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TIIVISTELMÄ 
Palvelumuotoilu on alati kehittyvä ja kasvava ala, jonka menetelmiä 
hyödynnetään niin matkailupalveluissa kuin tulevaisuuden digitaalisten 
palveluiden muotoilussa. Tästä johtuen palvelumuotoilumenetelmien tulee myös 
kehittyä ja monipuolistua alan mukana. Tässä pro gradu -työssä tutkin mitä 
elokuvallisuus on ja miten sitä voidaan eri tavoin palvelumuotoilussa hyödyntää. 
Lisäksi määritän mitä tarkoittaa termi elokuvallinen konseptointi.  
 
Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus ja tutkimusta varten haastattelin viittä 
palvelumuotoilijaa sekä yhtä elokuva-alan tuottajaa. Haastateltavien valintaan 
vaikutti heidän kokemuksensa audiovisuaalisten ja elokuvallisten työkalujen 
käytöstä. Lisäksi hyödynsin tutkimuksessa omaa AV-media-alan kokemustani.  
 
Haastatteluissa kävi ilmi, että termi elokuvallinen konseptointi oli haastateltaville 
vaikeasti hahmotettava ja vieras. Useat haastateltavista kokivat termin 
elokuvallisuus vieraaksi palvelumuotoilun yhteydessä ja käyttivät ennemmin 
termiä audiovisuaalisuus. Osa haastateltavista puhui videon käytöstä 
synonyymina elokuvallisuudelle palvelumuotoiluprosessissa, varmastikin 
johtuen videon tuttuudesta työkaluna ja käsitteenä. Aineistosta nousi kuitenkin 
esiin videon ja muiden elokuvatuotannon prosessiin perinteisesti kuuluvien 
työkalujen, kuten käsikirjoittamisen, tarinan ja storyboardien, monipuolinen 
käyttö.  
 
Tutkimuksen päätelmänä koen, että elokuvallinen konseptointi menetelmänä 
tarkoittaisi audiovisuaalisten työkalujen holistista käyttöä muotoiluprosessissa 
mutta selkeä tulos oli, että audiovisuaalisten työkalujen käyttöä ei tulisi 
mahduttaa yhden termin, elokuvallisen konseptoinnin, alle vaan niitä tulisi 
kokeilla ja soveltaa eri menetelmiin. Tekniikan kehittymisen ja digitalisoitumisen 
myötä audiovisuaaliset työkalut ovat kaikkien saatavilla ja ne ovat 
helppokäyttöisiä, joten palvelumuotoilijoiden tulisi kehittää uusia, liikkuvaa 
kuvaa ja ääntä hyödyntäviä menetelmiä käytännön muotoilutyöhön. 
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ABSTRACT 
Service design is a constantly growing and ever-changing field. As service 
design is used for designing everything from travel services to future digital 
platforms, the tools and methods used in service design have to be up to date 
and keep up with the constant change. This master’s thesis sets out to explain 
the benefits and ways of using cinematic, audiovisual tools in service design. 
Additionally, I will define the term cinematic concepting. 
 
The method for this thesis was qualitative case study research for which I 
interviewed five service designers and one movie/TV producer. I selected the 
interviewees based on their experience on using audiovisual tools in service 
design processes. Some facts in the thesis I base on my own background and 
experience on audiovisual media.  
 
During the interviews it became clear that the term cinematic concepting was 
new and the interviewees found it difficult to comprehend. Many of the 
interviewees preferred to speak about audiovisual tools rather than cinematic 
tools. Some of the interviews concentrated heavily on discussing about video as 
tool and it being a synonym for audiovisuality, probably caused by the familiarity 
of video. Despite that also other tools and methods such as storytelling, script 
writing, storyboards and scenarios are used in various ways. 
 
As a conclusion to my study, I found that as a method cinematic concepting 
requires the audiovisual tools to be used holistically throughout the design 
process. But it became clear that the audiovisual tools and methods can offer a 
lot for service design and instead of focusing to fit them all under one umbrella 
term and method, the service designers should develop the tools further and 
test them in different practical contexts. The technology develops and along the 
digitalization the audiovisual tools are available for everyone and they are made 
simple, which makes them more suitable for service design processes. 
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1. JOHDANTO 
 
Kuulen koko ajan jotakin. Jos en muuta, niin oman hengitykseni. Silmät 
avatessani näen ympärillä kodin, sen kaikki esineet, työympäristön, luonnon, 
liikenteen, yrityksiä ja ihmisiä. Koemme koko ajan audiovisuaalisia ärsykkeitä. 
Audiovisuaalisten tuotteiden määrä ympärillämme on kasvanut viime vuosina; 
television ja elokuvateattereiden lisäksi internet toi liikkuvan kuvan ja äänen 
aina saataville ja tätä nykyä se tavoittaa meidät kännykän välityksellä taskusta 
tai jopa auton sisäänrakennetusta näytöstä. 
 
Samaan aikaan muotoilun voisi sanoa yleistyvän niin käsitteenä 
tunnettavuudessa kuin yritysten ostamissa muotoilupalveluissa. Etenkin 
palvelumuotoilu on nostanut päätään vahvasti niin Suomessa kuin ulkomaillakin 
ja Lapin Yliopiston strategia onkin johtaa palvelumuotoilun osaamisessa. 
Palvelumuotoilu on yhä kasvava ja muotoutuva ala. Daniela Sangiorgi (2012, 
96) toteaa kuinka talous ja yhteiskunta ovat muuttuneet entisestä 
tuotantokeskeisestä yhteiskunnasta palvelujen vetämään talouteen ja kasvuun. 
Myös Ezio Manzini (2011, 1) puhuu “muotoilumaailman sekä talouden 
muutoksesta, jossa muotoillaan ja rakennetaan systeemejä, jotka rakentuvat 
yhteen nivoutuneista palveluista, joissa ihmiset, tuotteet ja paikat toimivat 
yhdessä saavuttaakseen yhteisen päämäärän. Siksipä tämä uusi yhteiskunta 
tukeutuu voimakkaasti palveluihin.”  Täten palveluiden yhä tarkempi muotoilu ja 
käyttäjien tunteminen ovat yritysten liiketoiminnan kannalta välttämätöntä ja tätä 
ne hakevatkin usein palvelumuotoilun osaajilta, joiden taas kehityksen myötä 
tulee hallita yhä laajempi työkalupakki. Tämä pro gradu -tutkielma käsittelee 
palvelumuotoilussa käytettäviä audiovisuaalisia metodeja ja työkaluja.  
 
Audiovisuaalinen media on kiinnostanut minua pitkään, ehkä entisen ammattini 
kautta, jossa mainospäällikkönä tuotin klassista AV-mainontaa televisioon ja 
internetiin. Koko opiskeluajan toiveenani on ollut yhdistää muotoilu ja 
audiovisuaalinen media jollakin tavalla. Aiemmalta koulutukseltani olen 
matkailun restonomi ja kun minulle tarjottiin mahdollisuutta tehdä pro gradu -
tutkielmani Lapin Yliopiston ja Ammattikorkeakoulun Matkailun tutkimus- ja 
- 2 - 
 
koulutusinstituutin (MTI) yhteisessä hankkeessa Matkailun 
Tuotekehitysosaamisen Kansainvälistyminen, jossa tavoitteena oli käyttää 
elokuvallisuutta hyväksi hankkeen lopputuotosten esittelyyn, tartuin innolla 
haasteeseen, sillä näin saisin pro gradu -tutkielmassani viimein yhdistettyä 
kaikki aiemmat mielenkiinnon kohteeni ja ammattitaitoni muotoiluun. Heti alusta 
lähtien hankkeesta puhuttaessa professorini Satu Miettinen käytti termiä 
elokuvallinen konseptointi.  
 
Lapin Yliopistossa alkoi keväällä 2015 useampia hankkeita, joissa tavoitteena 
oli käyttää hyväksi elokuvallista konseptointia. Yksi niistä oli yllä mainitsemani 
hanke ja toinen hankkeista taas oli laajempi ja pidempiaikaisempi Humanizing 
Service Experiences with Design Methods (HumanSee) -hanke, jossa mukana 
on useita eri alojen yrityksiä kuten KONE, ABB, Lappset, Lapland Hotels ja 
Pentik. “Projektissa kehitetään uusia muotoilua ja luovuutta hyödyntäviä 
työkaluja arvonluontiin hyödyntäen palvelumuotoilun menetelmiä sekä 
palveluiden sopivuutta ihmisen inhimillisiin tarpeisiin mallinnetaan muiden 
muassa elokuvan, käsikirjoittamisen, ketterän prototypoinnin, simuloinnin sekä 
musiikin ja äänen avulla.” (Lapin Yliopiston hankkeet 2015.) 
  
 
1.1. Tutkielman motivaatio, tutkimusongelma ja tavoite 
 
Alkuperäinen tavoitteeni oli kuvata elokuvallisen konseptoinnin 
(muotoilu)prosessia. MTI:n hankkeen aikana koin, tietämättäni sen tarkemmin 
mitä elokuvallinen konseptointi on, etten tehnyt elokuvallista konseptointia ja 
että, ehkä kyseinen menetelmä tai termi ei ollutkaan aivan niin yksinkertainen 
asia. Tämän myötä haluni tarkentaa elokuvallisuuden käyttöä muotoilun parissa 
kasvoi varsinkin, kun samalla huomasin tämän ns. elokuvallisen konseptoinnin 
määrän kasvavan Lapin Yliopiston hankkeiden parissa. Kutsun sitä tässä 
vaiheessa tarkoituksellisesti “niin sanotusti” elokuvalliseksi konseptoinniksi, sillä 
menetelmänä sen määrittely on epäselvää, kuten myös mielestäni nimityskin. 
Haluni tarkentaa termiä johtui pitkälti siitä, että en kokenut MTI:n hankkeessa 
tehtävän muotoilua vaan projekti oli kerännyt materiaalin matkailulle sopivien 
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aineistonkeruumenetelmien avulla ja minun tullessani mukaan kuten myös 
kahden AV-median opiskelijan Lapin Yliopistosta, Eemeli Hepolan ja Antti 
Raatikaisen, päädyimme perinteiseen elokuvan tuotantoprosessiin, jota itse 
kutsuisin tässä yhteydessä hankkeen tulosten esittelyksi. Tämä herätti minussa 
kysymyksen mitä elokuvallinen konseptointi on? Missä kyseisessä projektissa 
voidaan nähdä muotoilua? Täten tätä pro gradu -tutkielmaa työstäessäni ja 
määrittelyn tarkentumisen myötä päädyin rajaamaan osan hankkeessa 
keräämästäni materiaalista pois tutkimusaineistosta ja lisäämään laadullisia 
teemahaastatteluja palvelumuotoilun sekä audiovisuaalisen median tuotannon 
parissa työskenteleviltä tavoitteenani määritellä elokuvallinen konseptointi 
terminä heidän ja omien kokemusteni avulla sekä kirjallisuuden hyödyntäen. 
 
Tutkielmassani tarkensin tutkimusongelmaa käsitteeseen elokuvallisuus 
muotoilun yhteydessä. Elokuvallisuus on vahvasti termi median maailmasta, 
joten mikä on sen yhteys muotoiluun ja mitä tarkoittaa elokuvallinen 
konseptointi? Ongelmanasetteluni muotoutui lopulta seuraavaksi: 
 
1) Miten elokuvallisuutta voidaan käyttää palvelumuotoilussa? 
2) Mitä elokuvallinen konseptointi on?  
 
Näiden kysymysten ohella tarkentuu termin “elokuvallinen konseptointi” sisältö 
käsitteenä, sillä alkuolettamuksena elokuvallisesta konseptoinnista pidin, että 
lopputuotos tulee olla audiovisuaalinen kuvattu tuotos. Tutkimuksen aikana 
käsitykseni ja mielipiteeni muuttui useaan otteeseen käsitteen laajentuessa ja 
kaventuessa mielessäni. Tutkimuksen aikana pyysin haastateltaviani 
määrittelemään termin elokuvallinen konseptointi ja sen tarkka selventäminen 
tuntui heillekin yhtä haastavalta kuin itselleni, jolloin kysymyksen esittäminen 
aiheesta tuntui yhä loogisemmalta, mutta silti toivoin vastauksen tulevan 
sivutuotteena työni keskittyessä enemmänkin sen käyttöhyötyihin kuin pelkkään 
termin määritelmään. Päätin myös rajoittaa tulokseni enemmän elokuvallisen 
konseptoinnin käyttöön käytännön muotoiluprojekteissa kuin muotoilun 
tutkimus- ja kehitystyöhön. 
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Lisäksi pohdin videon roolia muotoiluprosessissa. Onko videon käyttäminen 
muotoilussa samaa kuin elokuvallisuus? Tämä kysymys nousi jatkuvasti esille 
graduni aiheen päättämisestä alkaen. Miten elokuvallisia konsepteja tuotetaan 
ja käytetään muotoilun maailmassa? Miten elokuvallisuutta voidaan käyttää 
konseptien ja ideoinnin kommunikointikeinona? Kuten johdannossa mainitsin, 
kiinnostukseni aiheeseen juontaa osittain myös taustastani paitsi teollisen 
muotoilun opiskelijana myös työhistoriastani mainospäällikkönä, joten olen 
työskennellyt paljon AV-median, liikkuvan kuvan ja mainoskonseptien 
suunnittelun parissa ja toiveenani koko opiskelun ajan on ollut pystyä 
yhdistämään mainonnan maailma muotoiluun, erityisesti sen prosessit, luovuus 
ja jännittävyys. Mainokset ovat lyhyitä elokuvia, jotka voivat herättää 
monenlaisia tunnetiloja ilosta ja surusta pelkoon ja ärsytykseen. Tätä koen 
tarpeelliseksi myös palveluiden muotoilussa; palvelutilanteet herättävät erilaisia 
tunteita, joita syntyy vuorovaikutuksesta, palvelun onnistumisesta ja erityisesti 
epäonnistumisesta, mutta nämä tunnetilat jäävät usein suunnittelematta tai 
ainakin kuvaamatta palvelupolkukuvauksissa tai blueprinteissä. Kuitenkin 
tunteet ovat yksi määrittävä osio siinä, kuinka palvelu etenee ja mikä sen 
vaikutus on käyttäjään. Joten olisiko elokuvallinen konseptointi menetelmä, joka 
vastaisi tähän tunteiden suunnittelun puutteeseen?  
 
 
1.2. Kirjallisuus ja aiempi tutkimus aiheesta 
 
Aiempaa tutkimusta menetelmästä elokuvallinen konseptointi ei löydy eikä 
myöskään kirjallisuutta, termin ollessa uusi ja vieras myös haastateltavilleni. 
Lapin Yliopisto on kuitenkin ottanut roolin palvelumuotoiluvideoiden sanan 
saattamisessa, sillä haastattelemani Lapin Yliopiston tutkijat Heikki Tikkanen ja 
Mira Alhonsuo julkaisivat yhdessä professori Satu Miettisen kanssa artikkelin 
palvelumuotoilualan lehdessä Touchpoint (2016) videoiden tuottamisesta ja 
käyttämisestä palvelumuotoilussa. Artikkelissa he paitsi antavat käytännön 
vinkkejä videon tekoon, myös avaavat videon käytön hyötyjä sekä kertovat 
esimerkkejä videotyöpajoista, joita ovat yliopiston yhteistyöhankkeiden 
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puitteissa tehneet. Itse osallistuin myös heidän artikkelissa mainitsemaan 
työpajaan, josta sain paljon innoitusta ja motivaatiota graduani varten.   
 
Muotoilun puolella videota on käytetty työkaluna pitkään etenkin vuorovaikutus- 
ja käyttäjäkeskeisessä muotoilussa. Salu Ylirisku ja Jacob Buur ovat 
kirjoittaneet teoksen Designing with Video, Focusing the User-centred Design 
Process (2007), joka painottuu videon käyttämiseen käyttäjälähtöisessä 
muotoilussa kattaen monipuolisesti erilaisia tapauksia, joissa videota on 
käytetty muotoilussa. Kyseinen teos toimi minulle gradua aloittaessani 
eräänlaisena johdantona muotoiluun videon avulla. Elokuvallisen konseptoinnin 
määritelmästä riippuen voi toki pohtia käsitelläänkö teoksessa kyseistä 
menetelmää vai, kuten teoksen nimikin viittaa, lähinnä videota työkaluna 
muotoilussa elokuvallisuuden puuttuessa. Teoksessaan Ylirisku ja Buur (ibid) 
pohtivat monipuolisesti videon merkitystä erilaisissa muotoilun konteksteissa, 
mikä auttoi hyvin minua määritelmän rajaamisessa ja käyttötapojen 
hahmottamisessa. Jacob Buurin ja Astrid Soendergaardin artikkeli Video Card 
Game: An augmented environment for User Centred Design discussions (2000) 
taas antaa konkreettisen esimerkin nimenomaan videon mielenkiintoisesta 
käyttötavasta ja vaikutuksesta muotoilukeskusteluun ja -tuloksiin prosessin 
aikana. Myös Stefan Moritz mainitsee työssään Service Design - Practical 
Access to an Evolving Field (2005) lähes parikymmentä erilaista 
palvelumuotoilutyökalua, jossa videota voi hyödyntää. 
Vuorovaikutussuunnittelun puolelta taas Peter Vistisen on kirjoittanut tohtorin 
väitöskirjan Animation-Based Sketching - An explorative Study of How 
Animation-based Sketching Can Support The Concept Design of Non-idiomatic 
Digital Technologies (2016), jossa hän käsittelee animaatiopohjaista 
luonnostelua työkaluna, joka esittää fiktiivistä todellisuutta, mutta jonka 
tavoitteena on tulla uskottavaksi osaksi faktapohjaista todellisuutta.  
 
Tutkimuksen loppuvaiheilla Ville Tikkasen ja Andrea Botero Cabreran artikkeli 
Using Video to Support Co-Design of Information and Communication 
Technologies (2008) oli minulle hyvin innostava, sillä siinä Tikkanen ja Botero 
Cabrera esittelevät useita pragmaattisia käyttötapoja audiovisuaaliselle medialle 
muotoiluprosessissa, joka vahvisti omia löydöksiäni.  
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Kuten mainittu, päätin rajoittaa tulokseni audiovisuaalisten työkalujen käytöstä 
lähinnä käytännön muotoilutyöhön, mutta aineistoa etsiessäni luin paljon myös 
videon käytöstä esimerkiksi tutkimus- tai opetusmenetelmänä, sillä siitä löytyy 
runsaasti tutkimustietoa ja kirjallisuutta. Videomenetelmiä on jo varhain käytetty 
etenkin psykologian alalla, mutta sen käyttäminen on yleistynyt muillakin 
tutkimusaloilla etenkin havainnoinnissa, simuloinnissa ja esimerkiksi palveluiden 
analysoinnissa. Hyviä esimerkkejä tarjosivat esimerkiksi Kristie Seawright & 
Scott E. Sampson (2007) tutkiessaan jonotuksen psykologiaa videon avulla. 
Menetelmä-tasolla he vertasivat kolmea menetelmätyyppiä; suora havainnointi 
paikan päällä (ilman videota), kirjoitetut tilannekuvaukset sekä videosimulointi. 
Videosimuloinnissa he kuvasivat jonotustilanteen palvelukohteessa kameran 
esittäessa asiakasta ja esittivät editoidun videon tutkimukseen osallistuville. 
Näin tekivät myös Victorino, Verma, Bonner & Wardel (2012) tutkiessaan kuinka 
asiakkaat havaitsevat palvelukäsikirjoitusten käytön matkailupalveluiden 
yhteydessä. He kuvasivat eri skenaariot ammattimaisesti videolle ja suorittivat 
tutkimuksen videoiden avulla internetissä. Molemmissa tapauksissa video toimi 
työkaluna, jolla tilanne saatiin aidolla tavalla todennettua tutkimuskohteelle, 
kuitenkaan liikaa häiritsemättä esimerkiksi yrityksen päivittäistä liiketoimintaa.   
 
Kirjallisuutta aiheesta elokuvallisuus taas löytyy pääasiassa enemmän 
audiovisuaalisten ja elokuvatuotannon koulutusohjelmien sekä myös 
kasvatustieteiden puolelta kuin muotoilun osa-alueilta. Elokuviin ja 
elokuvallisuuteen olennaisesti kuuluu tarina ja juoni. Anne Kalliomäki on 
tarinallistamisen ja tarinalähtöisen palvelumuotoilun asiantuntija ja elokuva-alan 
ammattilainen ja viittaankin paljon hänen teokseensa Tarinallistaminen - 
Palvelukokemuksen punainen lanka (2014) ja haastateltavana hän toi mukaan 
erittäin mielenkiintoista ja antoisaa keskustelua sekä avasi uusia näkökulmia 
tarinan lisäksi teemaan audiovisuaalisuus. Palvelumuotoilun yhtenä 
perusteoksena käytin Stefan Moritzin (2005) lisäksi Juha Tuulaniemen 
Palvelumuotoilu -kirjaa vuodelta 2011.   
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2. TUTKIMUSMENETELMÄT 
 
Tässä luvussa käsittelen Pro Gradu -tutkielmassa käyttämiäni tutkimus-, 
aineistonkeruu-, sekä analyysimenetelmiä, joiden avulla tutkielmani viitekehys 
on syntynyt ja tarkentunut ja siten viitekehys tutkielmassa on analyysistä 
nouseva eikä teoriapohjainen. Viitekehyksen määrittäviä termejä avaan 
enemmän luvussa 3.  
 
Jorma Kanasen (2013, 16) mukaan tutkijan on aina määriteltävä tarvittava tieto, 
tiedon lähteet ja se miten tieto hankitaan. Pelkkä tiedonkeruu ei riitä, vaan tieto 
täytyy myös muokata käytettävään ja loogiseen muotoon tiedon 
analysointimenetelmiä käyttäen niin, että tutkija löytää ratkaisun 
tutkimusongelmaan. Valitut menetelmät tulee perustella. Tutkielmani on 
laadullista tutkimusta, jonka tutkimusaineiston olen kerännyt käyttäen 
monimenetelmällisyyttä kuten mm. haastatteluja, havainnointia ja kirjoittamalla 
kenttäpäiväkirjaa sekä kirjallista lähdeaineistoa läpikäymällä ja näitä 
menetelmiä avaan seuraavissa alaluvuissa.  
  
 
2.1. Laadullinen tutkimus  
 
Tutkimuksessa voidaan nähdä niin sanottu tutkimusmenetelmien jatkumo, jonka 
ääripäitä edustavat yleisesti kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus (Kuva 1). 
Kanasen (2013, 24) mukaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii 
ymmärtämään ilmiötä, selittämään ilmiön koostumusta, tekijöitä ja niiden välisiä 
ilmiöitä. Induktiivisen päättelyn ja ymmärryksen tuotoksena on yleensä teoria eli 
yleistys ilmiöstä, pääpainona kuitenkin ilmiön ymmärtäminen. Laadullisessa 
tutkimuksessa pyritään selvittämään mistä ilmiössä on kyse. Erityisesti tämän 
vuoksi koin heti laadullisen tutkimuksen tutkielmani suunnaksi, sillä tutkimani 
ilmiö on uusi. Sen asettaminen valmiisiin teorioihin olisi vaikeaa kvantitatiivisen 
tutkimuksen tavoin, jossa deduktiivisesti lähdetään valmiista teorioista, joita 
testataan käytännössä hypoteesien avulla. Laadullinen tutkimus pyrkii 
ymmärtämään ja määrällinen tutkimus yleistämään. (ibid.) 
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Kuva 1. Tutkimusmenetelmien jatkumo. (Kananen 2013, 22.) 
 
Laadullisessa tutkimuksessa pidetään mahdollisena, että tutkija vaikuttaa 
lopputulokseen tietoisesti tai tiedostamattaan, sillä objektiivisuutta esimerkiksi 
aineiston analyysissä voi olla vaikea todeta. Etenkin tutkimuksen alussa tutkijan 
ennakkotiedot tai niiden puute saattaa vaikuttaa, sillä tarkkoja kysymyksiä ei 
myöskään voida esittää, koska tutkija ei tunne ilmiötä. Tutkimuksen 
tavoitteenahan on lisätä tietoa ilmiöstä, joten tähän päästäkseen on tutkijan 
keskusteltava aiheeseen liittyvistä teemoista. (ibid.) Tällainen luonteva 
keskustelumenetelmä ovat haastattelut. Menetelmänä haastattelut ovat hyviä ja 
siksi itsekin valitsin ne tiedunkeruumenetelmäksi, erityisesti teemahaastattelut. 
Koin ne luonnollisiksi sekä myös, tunnustan, helpoiksi tiedonkeruumenetelmiksi, 
sillä teemahaastattelut avaavat ilmiötä ja sen parissa toistuvia teemoja 
nopeasti. Laadullisessa tutkimuksessa kerätyt aineistot ovat tekstiä, sanoja, 
dokumentteja, kuvia, tai muita aineistoja, jotka johtavat sanalliseen tulkintaan 
johtopäätöksineen (mts. 27). Toki keräämästäni aineistosta voisi kenties kerätä 
numeraalista dataa laskien tiettyjen sanojen tai teemojen frekvenssejä mutta 
niistä tuskin saisi vedettyä ymmärrettävää tai kattavaa johtopäätöstä 
tutkittavasta ilmiöstä.  
 
Laadullista tutkimusta tehtäessä voi tutkimus ja tarkastelu oman näkemyksen 
kehittyessä kohdentua uusiin mielenkiinnon kohteisiin aihealuetta sivuten 
(Kiviniemi 2010, 73). Kiviniemen (2010) mukaan se, että tutkimusmenetelmä 
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avoimesti kehittyy vielä tutkimusprosessin aikana, ei merkitse, etteikö 
tutkimusta olisi suunniteltu ja etukäteen pohdittu. Itse koen, että varmasti olisin 
tutkimusmenetelmällisesti voinut suunnitella tutkimukseni alun perin paremmin 
mutta toisaalta juuri yllä mainitun tiedon lisääntymisen kautta tutkielmani aihe 
tarkentui painopisteen siirtyessä kokonaan pois MTI:n hankkeesta elokuvallisen 
konseptoinnin määritelmään, josta se yhä tarkentui myös käytettävän termin 
nimeämiseen ja työkalujen tutkimiseen. Tämän tutkimuksen myötä opin 
jatkuvasti uutta aiheesta ja tutkimus toimi ikään kuin oppimismatkana, jossa 
ymmärrykseni aiheesta kasvoi ja haastattelu haastattelulta opin ehkä kysymään 
asiasta enemmän. Kuitenkin on huomioitava, että laadullisessa tutkimuksessa 
on myös tarkoituksenmukaista korostaa rajaamisen välttämättömyyttä. 
Tutkimuksen aikana mielenkiinto saattaa jakautua moneen suuntaan ja tutkimus 
uhkaa laajentua liikaa, ellei tutkimusta osata rajata. Tutkimuksesta saattaa tulla 
pintaa raapaiseva ja hajanainen ilman tarvittavaa rajausta. Rajaaminen auttaa 
myös kiinnostavan ja selkeän tutkimusongelman löytämisessä. (Kiviniemi 2010, 
73.) Tämän rajauksen ongelman koin itsekin ja tutkimustulosten kirjoittamisen 
myötä jouduin useaan kertaan pohtimaan tutkimuskysymysten asettelun 
uudelleen. 
 
 
2.2. Tapaustutkimus 
 
Kuten Kanasen (2013, 22) havainnekuvassa (Kuva 1) tutkimusmenetelmien 
jatkumosta voidaan nähdä, katsotaan laadullisen tutkimuksen alla olevan monia 
tutkimusotteita. Kanasen mukaan case-, kehittämis- ja toimintatutkimus 
nähdään usein tutkimusstrategioina eikä erillisinä menetelmäkokonaisuuksina. 
Myös mm. Markus Laine, Jarkko Bamberg & Pekka Jokinen (2007, 9) kutsuvat 
tapaustutkimusta tutkimustavaksi, vaihtelevien aineistojen ja menetelmien 
käytön vuoksi. Kanasen (2013, 23) sekä Laineen et al. (2007, 11) mukaan 
tapaustutkimuksella ei ole omaa metodologiaansa, vaan se hyödyntää sekä 
laadullista että määrällistä tutkimusta. Itse kuitenkin koen tehneeni sikäli 
puhtaasti laadullisen tutkimuksen alaista tapaustutkimusta, sillä huolimatta 
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käyttämistäni useanlaisista aineistoista, eivät käyttämäni aineistonkeruu- tai -
analyysi- menetelmät kuitenkaan ole olleet kvantitatiivisia.  
 
Kuten Kananenkin (2013, 9 & 57) toteaa, tapaustutkimus ei pyri yleistämään 
tutkittua tapausta ja soveltamaan sitä tiettyyn teoriaan vaan kuten laadullinen 
tutkimuskin, se pyrkii ymmärtämään ilmiötä syvällisesti ja antamaan kyseisestä 
tapauksesta kattavan käsityksen. Tapaustutkimus voi kohdistua joko yhteen 
ilmiöön tai pieneen joukkoon tapauksia, joista pyritään luomaan perusteellinen 
kuvaus, joka auttaa selvittämään tapauksesta jotain uutta. Omassa 
tutkimuksessani koen, että pystyn tarjoamaan ilmiöstä paljonkin uutta, sillä 
yleensäkin audiovisuaalisuuden käyttöä muotoilussa on tutkittu niukasti, eikä 
termiä elokuvallinen konseptointi lainkaan.  
 
Tapaustutkimus kuten laadullinen tutkimus yleensäkin pyrkii vastaamaan 
kysymyksiin: miten, miksi ja mistä tässä on kysymys (Laine, Bamberg & Jokinen 
2007, 9–10; Kananen 2013, 26). Omassa tutkimuksessani tutkin ilmiötä nimeltä 
elokuvallinen konseptointi. Pääkysymykseni voisi nimenomaan olla mistä 
elokuvallisessa konseptoinnissa on kysymys? Voisin myös johtaa aiheesta 
suuret määrät miten ja miksi kysymyksiä kuten “miten elokuvallisuus 
muotoiluprosessissa voi ilmentyä ja miten se käsitetään?” “Miten elokuvallista 
konseptointia tehdään ja miksi?” “Miten sen käyttö hyödyttää muotoilijaa 
verrattuna ns. perinteisempiin menetelmiin?” Mutta kuten aiemmin jo mainittu 
on tutkimuksen rajaus tärkeää, jotta ongelmanasettelu on selkeää ja siten 
päädyin jo luvussa 1.1. esiteltyihin ongelmanasetteluihin. Laineen, Bambergin ja 
Jokisen (2007, 11) mukaan usein tutkijan tavoitteena on sanoa jotain 
konkreettista tutkimuksensa kohteesta ja siksi itse pyrin määrittämään, mistä 
puhumme, jos käytämme termiä elokuvallinen konseptointi.  
 
Kuten yllä mainittu, käytin tutkimuksessani erilaisia aineistoja kuten 
haastatteluja, havainnointia, kenttäpäiväkirjoja sekä lähdeaineistoja. 
Monipuolinen aineisto on tyypillistä tapaustutkimukselle ja sen sanotaan olevan 
lähellä triangulaatiota (esim. Kananen 2013, 33-36; Eskola & Suoranta 1996). 
“Triangulaatiolla tarkoitetaan nimenomaan erilaisten aineistojen, teorioiden ja tai 
menetelmien käyttöä samassa tutkimuksessa” (Brewer & Hunter 1989 ks. 
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Eskola & Suoranta 1996, 40). Triangulaation hyötynä pidetään yhden 
menetelmän tai aineiston aiheuttaman vinoutuman välttämistä, kun esimerkiksi 
aineistotriangulaatiossa erilaisia aineistoja yhdistellään keskenään (Tuomi & 
Sarajärvi 2009, 143–145). 
 
 
2.3. Teemahaastattelut 
 
Haastattelut ovat yksi laadullisen tutkimuksen tyypillisistä 
tiedonkeruumenetelmistä, sillä ne sopivat hyvin esimerkiksi henkilöiden 
asenteiden, kokemuksen ja ns. “hiljaisen” tiedon tutkimiseen (Anttila 2000; 
Tuomi & Sarajärvi 2009, 74). Yhtenä syynä haastattelujen suosioon ja 
soveltavuuteen tiedonkeruussa on haastattelutilanteen joustavuus, sillä 
haastattelija voi esimerkiksi toistaa kysymyksen, korjata väärinkäsityksiä ja 
käydä keskustelua haastateltavan kanssa, jotta lopputuloksena olisi 
mahdollisimman paljon tietoa antava aineisto. Haastattelun aikana haastattelija 
voi myös havainnoida ja kirjoittaa ylös muistiinpanoja haastattelutilanteesta ja 
tilanteen voi äänittää ja siten jälkikäteenkin tarkistaa haastattelun aikana tehtyjä 
lausuntoja. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 73.) Nämä syyt vaikuttivat myös minun 
valintaani ottaa haastattelut tutkimukseni pääaineiston keruumenetelmäksi. 
Äänitettynä haastattelut ovat hyvä aineisto, johon on helppo palata tarkistamaan 
analyysissa poimitun tiedon asiayhteys.  
 
Haastattelutyyppejä on useita, karkeasti jaoteltuna haastattelutyypit voidaan 
jakaa strukturoituihin, strukturoimattomiin sekä syvähaastatteluihin. 
Strukturoidut ovat etukäteen suunniteltuja ja noudattavat tiettyä kaavaa ja 
voidaan puhua myös puolistrukturoiduista haastatteluista, jolloin aiheet ja 
teemat voivat olla selvillä mutta haastateltava voi vapaasti kertoa haluamistaan 
aiheista. (Anttila 2000, 230–231.) Tällaisia ovat mm. teemahaastattelut ja itse 
katsoin teemahaastattelujen sopivan omaan tutkimukseeni parhaiten, sillä 
Kanasen (2013, 93–94) mukaan teemahaastattelu pyrkii nimenomaan 
lisäämään tietoa tutkittavasta ilmiöstä ja puhtaimmillaan teemahaastattelu toimii 
tutkimuksessa, jossa tutkija ei tunne ilmiötä tai etukäteinen tieto on niin 
- 12 - 
 
vähäistä, ettei tutkijalla ole valmiita teorioita tai malleja ilmiöstä mielessä. 
Etenkin tästä syystä koin teemahaastattelut itselleni luontevimmaksi 
aineistonkeruumenetelmäksi, sillä aiheesta oli hyvin vähän etukäteen tietoa 
löydettävissä ja oma tietämykseni aiheesta oli myös vähäistä. 
Teemahaastattelun myötä tieto ilmiöstä ja tutkimusongelmasta kasvaa ja siksi 
se onkin yleinen tapaustutkimuksen tiedonkeruumenetelmä. Tällaiselle 
haastattelulle tyypillistä onkin epämuodollinen keskustelu haastateltavan ja 
tutkijan välillä ja siten jokainen haastattelu seuraa omaa kaavaansa (Anttila 
2000, 231).  
 
Itse päädyin tekemään kuusi puolistrukturoitua teemahaastattelua. Kanasen 
mukaan (2013, 94) puhtaassa teemahaastattelussa ei käytetä strukturoituja 
kysymyksiä, jotta ilmiötä saataisiin avattua keskustelussa ilmenevien seikkojen 
kautta ja nimensä mukaisesti teemahaastattelussa etsitään tietoa 
tutkimusongelmasta keskeisten etukäteen valittujen teemojen avulla (Tuomi & 
Sarajärvi 2009, 75). Itse kuitenkin päätin valmistella avoimia kysymyksiä avuksi, 
johdattamaan ja avaamaan keskustelua sekä varmistamaan, että saan tiettyihin 
teemoihin vastauksia. En kuitenkaan juurikaan käyttänyt kysymyksiä 
haastatteluiden aikana vaan lähinnä apusanoja, sillä halusin myös välttää 
johdattelevien kysymysten käyttöä, jotta en tulisi vääristäneeksi haastateltavien 
vastauksia haluttuun suuntaan (ks. Kananen 2013, 98).  
 
Haastateltavistani kolme, Mira Alhonsuo, Heikki Tikkanen sekä Titta Jylkäs, 
työskenteli Lapin Yliopiston palvelumuotoiluhankkeissa ja heille mm. videon 
käyttö oli tuttua työn kautta. Heidän kanssa käydyistä hedelmällisistä 
keskusteluista halusin rakentaa määritelmän menetelmälle elokuvallinen 
konseptointi, mutta halusin lisäksi saada ulkopuolista näkökulmaa ilmiöön 
liittyvistä teemoista ja haastattelin Flatlight Creative House -tuotantoyhtiön 
tuottajaa Maria Gullstenia sekä tarinalähtöisen palvelumuotoilun asiantuntijaa 
Anne Kalliomäkeä. Lisäksi haastattelin lyhyesti palvelumuotoilutoimisto Hellonin 
Lead Service Designer Juha Kronqvistia heidän käyttämistään empatiavideoista 
palvelumuotoilussa. Alun perin tavoitteenani oli tehdä yksi 
pienryhmähaastattelu, joka tosin peruuntui ja muuttui yksilöhaastatteluiksi. 
Kanasen (2013, 94–95) mukaan yksilöhaastattelut tuottavat tarkempaa ja 
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luotettavampaa tietoa, mutta mielestäni ryhmähaastatteluissa yhden 
haastateltavan kommentti voi herättää uusia ajatuksia ja keskustelunavauksia 
muissa haastateltavissa ja siten tuottaa laajempaa tietoa. Tästä syystä halusin 
tehdä ryhmähaastattelun ensimmäisenä, jotta saisin nopeasti kerättyä paljon 
pohjatietoa uudesta ilmiöstä. Ryhmähaastatteluun tietysti myös kuuluu tutkijalla 
vastuu haastattelun moderoimisesta niin, että kaikilla on yhtäläinen 
mahdollisuus tuoda omia ajatuksiaan esiin (mts. 94). En usko, että tämä olisi 
ollut valitsemieni haastateltavien kesken ongelma vaan olisin päässyt jopa 
enemmän kuuntelijan, analysoijan ja oppijan rooliin.  
 
Jokainen haastattelu oli erilainen, vaikka pitkälti käsittelin samoja teemoja, 
osittain samoja kysymyksiäkin, kuitenkin Flatlight Creative Housen kanssa 
suppeammin, sillä heidän haastattelussaan halusin keskittyä elokuvallisuuteen 
sekä kuulla mahdollisista tapauksista, joissa muotoilu ja elokuvalliset prosessit 
ja työkalut ovat yhdistyneet. Teemat olivat kuitenkin laajoja ja kuten Kananenkin 
(2013, 93) toteaa; “teemat ovat keskustelunaiheita, joihin ei voi vastata 
lyhyesti”. Tutkimuksen myötä haluni tehdä haastatteluja kasvoi, myös 
haastateltavien antamien vinkkien mukaan. Laadullisessa tutkimuksessa 
otannan ei kuitenkaan tarvitse Kanasen (mts. 94–95) mukaan olla suuri mutta 
liian harkinnanvarainen otanta saattaa aiheuttaa saturaatiota tuloksissa, jolloin 
vastaukset alkavat toistaa itseään eivätkä siten tuota uutta tietoa. Osan 
haastatteluista sain sovittua vasta aineistonkeruun loppuvaiheessa, kun 
ymmärrykseni ilmiöstä oli jo tietyllä tavalla muotoutunut, mutta silti lisäksi saadut 
haastattelut toivat mielestäni tutkimukselle lisäarvoa ja uusia näkökulmia. 
Mieleni teki haastatella lisää palvelumuotoilun parissa toimivia, mutta jouduin 
rajaamaan haastateltavien määrää aikataulun ja analysointiin käytettävän ajan 
vuoksi.  
 
 
2.4. Havainnointi  
 
Tapaustutkimuksessa on mahdollista käyttää tiedonkeruuseen myös 
havainnointia. Usein havainnoinnin kohteena voi olla tietty sosiaalinen ryhmä, 
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jonka havainnoimisen avulla tutkija tutustuu kyseessä olevaan ilmiöön. 
Havainnoimalla tutkija usein saattaa saada selville ns.”hiljaista tietoa”, joka ei 
välttämättä haastattelujen avulla nousisi esiin. (Kananen 2013, 88–89.) 
 
HumanSee -hankkeen alussa toukokuussa 2015 sain kutsun osallistua 
hankkeen työntekijöille järjestettyyn videotyöpajaan, josta Satu Miettinen, Mira 
Alhonsuo ja Heikki Tikkanen kirjoittavat Touchpoint -lehdessä (2016, 80–83) 
julkaistussa artikkelissaan. Työpajan vetäjä, Hatfulsin Matias Tuomela kertoi 
aluksi videon merkityksestä yritysten viestinnässä ja projektien sisäisessäkin 
myynnissä kuten myös tutkimustyössä. Tämän jälkeen kahdessa ryhmässä 
teimme esimerkkiyhtiölle (Pentik) palvelumuotoilutapauksen, jonka parissa 
opettelimme videokuvausta, äänisuunnittelua, editointia ja käsikirjoitusta. 
Menetelmän ja tekniikan opettelemisen lisäksi tein muistiinpanoja koko 
työpajasta itselleni eli havainnoin. 
 
Havainnointia katsotaan olevan eriasteista; ns. suoraa havainnointia, jolloin 
tutkijan rooli on puhtaasti havainnoida kaikilla aisteillaan ja havainnointitilanne 
voi olla jopa sellainen, ettei havainnoitavat tiedä tutkijan läsnäolosta. 
Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu havainnoitavaan toimintaan 
joko aktiivisesti vaikuttamalla tilanteeseen tai passiivisesti, jolloin tutkija toimii 
tilanteessa kuten muutkin osallistujat vaikuttamatta tilanteen kulkuun. (Anttila 
2000, 218–219.) 
 
Työpajan kohdalla voisin sanoa olleeni työpajaan aktiivisesti osallistunut, mutta 
passiivisesti havainnoinut. Opettelin tekniikkaa ja menetelmää muiden mukana 
tehden muistiinpanoja ja tilanteen jälkeen vielä yhteenvedon koko ilmiöstä 
oppimastani. Videotyöpaja ja siellä tehty harjoitus toimivat innoituksena 
tutkimukselleni, sillä sen jälkeen näin paljon uusia mahdollisuuksia videon 
käyttämisestä muotoiluprosessissa ja muistan ajatelleeni, että “tässä se on, 
tämä on elokuvallista konseptointia”.   
 
MTI:n hankkeen parissa suorahavainnoin asiantuntijoiden haastattelutilanteita, 
joita kuvattiin lopullisia videoita varten. Haastateltavat tiesivät läsnäolostani ja 
sain erittäin kattavaa materiaalia siitä, kuinka eri ihmiset reagoivat eri lailla 
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videokameran läsnäoloon ja sen edessä olemiseen. Tämä on olennaista 
elokuvallista konseptointia miettiessä, jos harkitaan esimerkiksi käyttäjän 
haastattelemista taustakartoitusta varten tai co-design -prosessia, jota 
kuvataan. Eri henkilöt reagoivat kameran läsnäoloon eri tavoin ja saattavat 
muun muassa vaikuttaa autenttisuuteen tai suunnitelutilanteessa rajoittaa 
osallistumistaan.  
 
 
2.5. Aineiston analyysimenetelmä 
 
Aineiston analyysimenetelmiä on monenlaisia, riippuen myös tutkimusaineiston 
tyypistä. Laadullisen tutkimuksen aineiston analysoinnille tyypillistä kuitenkin on 
kuten Miles ja Hubermanin (1994) karkeasti tiivistää kolmivaiheiseksi 
prosessiksi (ks. Tuomi & Sarajärvi 2009, 108–109): “1) aineiston pelkistäminen, 
2) aineiston ryhmittely tai teemoittelu, 3) teoreettisen käsitteiden luominen eli 
kokoavan käsitteen muodostaminen”. 
 
Oman aineistoni analysoin sisällön perusteella eli käyttäen kevyesti mukaillen 
sisällönanalyysiä. Kiviniemen (2010, 80) mukaan analyysin keskeisenä 
tavoitteena on löytää aineistosta käsitteelliset kokonaisuudet ja keskeiset 
ydinkategoriat, jotka kuvaavat tutkittavaa kohdetta ja joiden varaan 
tutkimustulosten analysointi voidaan rakentaa. Kuten teemahaastattelut, koin 
sisällönanalyysin aloittelevalle tutkijalle helpoksi menetelmäksi ja Jouni Tuomi & 
Anneli Sarajärvi (2009, 91 & 106–108) kutsuvatkin sitä 
perusanalyysimenetelmäksi, jolla pyritään analysoimaan tutkimusaineisto ja 
tutkittava ilmiö selkeään ja tiivistetyn sanalliseen muotoon kuitenkaan aineiston 
tärkeintä sisältöä eli informaatiota kadottamatta. Kuten analyysin tuloskin, ovat 
sisällönanalyysin aineistotkin yleensä sanallisia tai kirjallisia. Tämän vuoksi 
analysoitavat haastattelut, keskustelut tai puheet pyritään yleensä litteroimaan. 
Aineisto voi olla myös kirjallisuutta, artikkeleita, päiväkirjoja, tai lähes mitä 
tahansa kirjalliseen muotoon saatettavissa olevaa. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 
103.) Pirkko Anttilan (2000, 254–255) mukaan aineisto voi olla jokseenkin mitä 
tahansa, sillä menetelmä on hänen mukaansa alun perin luonteeltaan 
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kvantitatiivinen menetelmä, joka kuitenkin on vakiintunut käsittämään 
sanallisten sisältöjen analyysiä. Oma aineistoni sisälsi haastatteluja, jotka 
litteroin kirjalliseen muotoon, ja joista nostin nopeasti korostamalla pääteemat ja 
kiinnostavat kohdat esiin. Lisäksi aineistoni sisälsi kenttäpäiväkirjan 
havainnoinnista, josta osan olin tehnyt videon muotoon, mutta jotka 
myöhemmin litteroin. Lisäksi minulla oli aineistona kirjallista materiaalia. Kuten 
yllä mainitsin, tein analyysin sisällönanalyysiä mukaillen, sillä en lähtenyt 
luokittelemaan aineistoa kovinkaan tarkasti tai hajottamaan sitä kovin pieniin 
osiin vaan nimenomaan pyrin pitämään löytämäni tiedonjyväset koskien ennalta 
asetettua viitekehystä ja tutkimuskysymyksiä kontekstissa mutta korostaen 
näitä kohtia. Puhtaassa sisällönanalyysissä tulisi teksti hajottaa osiin ja koodata 
tutkimuskysymysten mukaisiin kategorioihin, jotta käsitteet uudestaan 
kokoamalla saataisiin yleistettävissä olevia loogisia kokonaisuuksia (mm. Anttila 
2000, 256; Tuomi & Sarajärvi 2009, 108). Itse kuitenkin koin tärkeimmäksi 
löytää tutkimusaiheeseen keskustelevaa lisätietoa, joka valottaisi uutta ilmiötä, 
sillä minulla ei ollut valmista hypoteesiä, mihin verrata luokittelua.  
 
Lisäksi olen vertaillut haastattelujen litterointeja omiin haastattelupäiväkirjoihini 
sekä kenttäpäiväkirjoihini havainnoinneista elokuvallisen konseptoinnin 
työpajasta sekä MTI:n hankkeesta.  
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3. MÄÄRITELMÄT 
 
Tässä luvussa käsittelen tutkielmani viitekehystä sekä avaan viitekehyksen 
syntymistä. Alakappaleissa käsittelen viitekehyksen rajaavia käsitteitä. 
Palvelumuotoilun menetelmiä olen valinnut vain muutamia, jotka ovat vahvasti 
yhteisiä sekä audiovisuaaliselle medialle että palvelumuotoilulle ja pääasiassa 
yleisesti tunnettuja. Rajauksen jouduin tekemään jyrkästikin, sillä esimerkiksi 
videon käyttöä voi hyödyntää kymmeniin palvelumuotoilun menetelmiin ja 
työkaluihin.   
 
 
3.1. Viitekehys 
 
Tutkielmani viitekehyksen rajaa tutkittavan ilmiön tärkeimmät käsitteet, joihin 
olen nojannut koko tutkimuksen ajan. Pirkko Anttilan (2000, 167) mukaan 
viitekehys voi olla teoria- tai aineistolähtöinen. Koska tutkimani asia on uusi 
enkä tietoisesti pohjaa mihinkään teoriaan, on tutkimukseni viitekehys 
aineistolähtöinen ja muotoutunut vahvasti aineistonkeruun, etenkin 
haastattelujen aikana, tiettyjen teemojen noustessa toistuvasti esiin. 
Viitekehykseni pohjaa hyvin vahvasti palvelumuotoiluun ja sitä ympäröivään 
elokuvallisuuden mahdollisuuksiin työkalujen ja menetelmän muodossa.   
 
    
Kuva 2. Viitekehys. 
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Elokuvallinen konseptointi tai elokuvalliset työkalut voivat sopia erittäin hyvin 
myös tuotemuotoiluun, mutta koska oma kiinnostukseni nojaa erityisesti 
palvelumuotoiluun, käytän sitä yhtenä aihealueeni rajauksena. Pääasiassa 
haastateltavatkin puhuivat elokuvallisesti konseptoinnista palvelumuotoilun 
yhteydessä, vaikka ymmärsivät myös mahdollisen yhteyden tuotemuotoilussa 
käyttämiseen. Koska tulen käsittelemään elokuvallisuutta muotoilun työkaluna 
laajemmastikin kuin viitekehyksessä mainittujen menetelmien osalta, halusin 
kuitenkin syventyä mainittuihin menetelmiin tarkemmin, sillä ne esiintyvät sekä 
elokuvan että muotoilun puolella hyvin samankaltaisina.  
 
 
3.2. Palvelumuotoilu  
 
Käsittääksemme mitä palvelumuotoilu on ja mitä se tuo muotoilun ja 
liiketoiminnan saralle, tulee ymmärtää, mitä on palvelu. Stickdorn ja Schneider 
(2011, 40–45) kuvaavat palvelua elokuvana. Heidän mukaansa palvelu on 
dynaaminen sarja prosesseja tietyllä ajanjaksolla, jotka määräävät käyttäjän 
mielialan. Palvelut ovat aineettomia, tapahtuvat fyysisessä ympäristössä, 
käyttävät fyysisiä esineitä ja usein tuottavat myös jonkinlaisia fyysisiä tuloksia. 
Myös useat muut muotoilun tutkijat näyttävät hyväksyvän ja olevan yhtä mieltä 
neljästä palvelun ominaispiirteestä; aineettomuudesta, heterogeenisyydestä, 
erottamattomuudesta tuotantoon tai kulutukseen sekä palvelun katoavaisesta 
luonteesta (Mager 2004; Moritz 2005; Meroni & Sangiorgi 2011; Stickdorn & 
Schneider 2011).  
 
Palvelun heterogeenisyys johtuu siitä, että palvelun laatu voi vaihdella ajoittain, 
riippuen tilanteesta, ympäristöstä (virtuaalisesta tai fyysisestä) ja palveluun 
osallistujista; niin asiakkaista/käyttäjistä kuin palveluntuottajistakin ja näin 
palvelun virhe tapahtuu käytössä eli palveluhetkellä. Tuotteissa taas virheet 
pystytään pääasiassa seulomaan jo esituotantovaiheessa. Palveluiden 
tuottamiseen vaaditaan asiakkaan/käyttäjän läsnäolo, jotta palvelu edes syntyy 
ja samasta syystä palvelun olemus on myös katoavaista eikä sitä voida säilöä. 
Palvelu on aina riippuvaista kysynnän ja tarjonnan synkronoinnista ja 
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tasapainosta. (mm. Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985; Moritz 2005; Meroni 
& Sangiorgi 2011; Tuulaniemi 2011.) Näiden mahdollisten virheiden poistamista 
ja tietyllä tavalla palvelun heterogeenisyyden muuttamista homogeeniseksi 
yritetään palvelumuotoilun avulla. Palveluprosessi on monimuotoinen ja 
kompleksinen, mutta Juha Tuulaniemi kirjoittaa (2011, 25), “palvelumuotoilu ei 
ole abstraktia asiakkaiden tunteiden tai kokemusten suunnittelua.” Se on 
ennemminkin konkreettista ja loogista toimintaa; kokonaisvaltaista tutkimista, 
analysointia ja ideointia, jossa palvelun aineettomatkin elementit, palvelun 
vuorovaikutus, kohtaamispisteet ja niiden synnyttämät tunteet pystytään 
visualisoimalla ja konkretisoimalla tuomaan näkyväksi ja siten yhdistämään 
sekä käyttäjien että palveluntuottajien tarpeet täyttäväksi palveluksi (Tuulaniemi 
2011, 25). Täytyy siis muistaa, että vaikka palvelusta puhutaan aineettomana, 
on se useimmiten yhdistelmä aineettomia osia ja fyysisiä esineitä, joiden 
välityksellä tai rinnalla palvelu tapahtuu.  
 
Palvelusektori on yhä kasvava ja muuttuva toimiala, mistä kertoo esimerkiksi 
jatkuvasti kasvava älypuhelinten sovellusten määrä erilaisille, ehkä aiemmin 
fyysisillekin palveluille. Tuulaniemen (2011, 16) mukaan syy tähän kasvuun on, 
että “haluamme elämäämme helpottavia ratkaisuja tavaraa enemmän. Nämä 
ratkaisut ilmenevät useimmiten palveluina”. Jokaisen ei välttämättä enää 
tarvitse omistaa samoja työkaluja kuin naapurin tai auton omistaminen 
etenkään suurkaupungissa ei ole mielekästä, sillä samoihin resursseihin 
pääsee käsiksi myös palveluiden kautta. Tuotteiden muotoiluhistoria on 
kuitenkin paljon pidempi kuin palveluiden, joten palvelumuotoilusaran 
kasvaessa, myös menetelmäkentän tulee laajentua muotoilukohteiden 
tarpeiden mukaisesti. Tuulaniemen (2011, 24) mukaan “palvelumuotoilu elää 
omien oppiensa mukaisesti jatkuvassa kehittämisen tilassa”.  
 
Anton Schubert totesi Service Design Breakfast 2012 -tapahtumassa, että 
palvelumuotoilu on muotoilun kehittyneempi aste, jossa luodaan dialogeja. 
Tarkoituksena on saada asiakas ja yritys keskustelemaan ja autetaan yritystä 
ymmärtämään asiakasta. Muotoilun, ollakseen toimivaa, tulee 
muotoiluprosessissa käydä läpi koko palvelupolku A:sta Ö:hön sisältäen sekä 
palvelut että tuotteet, jotta toimiva kokonaisuus syntyy ja tarinan päähenkilö, 
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käyttäjä, saapuu polun läpi käytyään maaliin palveluun kokonaisvaltaisesti 
tyytyväisenä (Schubert 2012). Myös Moritz (2005) korostaa palvelumuotoilun 
vastaavan tähän kokonaisuuden suunnitteluun, monimuotoisten prosessien ja 
vuorovaikutuksen yhteen nivomiseen. Molemmat sijoittavat palvelumuotoilun 
tulkiksi asiakkaan ja organisaation tai yrityksen väliin (kuva 3) mutta tulee 
kuitenkin muistaa, että asiakas voi olla yrityksen sisäinenkin asiakas tai 
esimerkiksi yrityksen kaksi tiimiä, joiden yhteistyössä yhteisten tulosten 
aikaansaamiseksi tarvitaan ymmärrystä ja toimivampia prosesseja. Keskeistä ja 
pysyvää palvelumuotoilussa on kuitenkin aina keskittyminen käyttäjiin ja heidän 
tarpeisiinsa tuotteen tai jopa palvelun sijasta. Palvelumuotoilussa keskiöön 
halutaan tuoda käyttäjän näkökulma, mihin perinteisellä palvelujen 
suunnittelulla ei kyetä, sillä ne hyödyntävät pääasiassa määrällisiä 
tutkimustietoja kuten markkinatutkimuksia, jotka eivät paljasta tarpeeksi 
käyttäjäkokemuksista. ”Palvelumuotoilu lähtee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, 
tunteiden ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmärtämisestä.” (Miettinen, Raulo & 
Ruuska 2011, 13.) 
 
 
Kuva 3. Palvelumuotoilun kokonaiskuva. (Moritz 2005, 153.)  
 
Asiakkaan rooli on käyttäjäkeskeisen muotoilun myötä muuttunut palvelun lähes 
passiivisesta vastaanottajasta aktiivisemman osallistujan ja palvelun kehittäjän 
rooliin (Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13). Jaakko Wäänänen, 
palvelumuotoilutoimisto Hellon Oy:n toimitusjohtaja, korostaa asiakkaan roolia 
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nykyisen sosiaalisen median aikana, jolloin huono asiakaskokemus tulee 
nopeasti tietoon niin yritykselle kuin muillekin asiakkaille, mikä vaatii yrityksiltä 
täyttä läpinäkyvyyttä. Parantamalla ja kehittämällä asiakas- ja 
käyttäjäkokemusta palvelumuotoilun ja yhteissuunnittelun (co-creation) keinoin 
voidaan tämä läpinäkyvyyden tarve kääntää positiiviseksi ja käyttää palvelua 
yrityksen markkinointiin sitomalla brändi yhä tiukemmin palvelutapahtumaan ja 
näin tuoda asiakas lähemmäs yrityksen filosofiaa. (Wäänänen 2015; Kalliomäki 
2014, 49–50.) Sanders ja Dandavate (1999) jakavat käyttäjäkeskeisen 
palvelumuotoilun kolmeen tukipilariin (ks. Mattelmäki 2006, 32); se mitä 
käyttäjät sanovat, mitä he tekevät ja mistä he haaveilevat. Dirk Snelders & 
Janneke Vervloed (2015) ovat kuitenkin kritisoineet käyttäjälähtöisten 
palvelumuotoilijoiden tulvaa, jotka ottavat käyttäjät aktiivisesti mukaan 
muotoiluprosessiin implementoimalla työkaluja, jotka osallistavat käyttäjiä yhä 
enemmän. Co-designissa palvelun loppukäyttäjän ja muotoilijan roolit 
sekoittuvat ja käyttäjästä tulee käytön asiantuntija ja muotoilija toimii 
fasilitaattorina tai muotoilun asiantuntijana (Sanders & Stappers 2008). 
Lopputulokset ovat tällöin Sneldersin ja Vervloedin mukaan usein 
“jalostamattomia ja hetkellisiä, ja prosessissa Post-it -laput kohotetaan lähes 
ikoniseen asemaan”. Tästä johtuen heidän mielestään 
palvelumuotoiluprojekteista ei juurikaan jää konkreettista näytettävää (ainakaan 
muotoilunäyttelyihin), mutta huonojen esitysten laatu usein pyyhitään maton alle 
osoittamalla palveluiden aineettomuutta sekä palveluinnovaatioiden jatkuvasti 
kehittyvää luonnetta. Jos heidän kritiikkiänsä pohtii tarkemmin, voisi kuitenkin 
miettiä, onko kyse enemmänkin palvelumuotoilun prosessin ja tulosten 
dokumentoinnista kuin itse menetelmien käytöstä tai lopputuloksen 
aikaansaamisesta; jäävätkö useat palvelumuotoilukonseptit nimenomaan 
konseptitasolle ja onko ongelma siten implementoinnissa, jossa konkreettisia 
todisteita muotoilun vaikutuksesta tulisi olla ja näkyä. Jos palveluiden katsotaan 
olevan aineettomia ja käyttävän välillisesti fyysisiä esineitä, eikö olisi 
ymmärrettävää, että palveluiden muotoiluprosessissakin käytettäisiin 
vähemmän fyysisiä elementtejä, kuten digitalisoitua kuvaa. Elokuvallinen 
konseptointi saattaisi olla yksi vastaus Sneldersin ja Vervloedin kritiikkiin 
tuottamalla selkeän visuaalisen polun, miten palvelu tulee rakentaa. Kysymys 
- 22 - 
 
kuitenkin jää siitä, että jos palvelu on aineetonta, tuleeko sen muotoiluprosessin 
tai tulosten kyetä olemaan käsinkosketeltavia?  
 
Stefan Moritz (2005, 181) on tiivistänyt palvelumuotoilun vapaasti 
suomennettuna hyödyllisen, käytettävän, haluttavan, toimivan, ja tehokkaan 
asiakaskokemuksen suunnitteluksi ja muotoiluksi, jossa kaikki kohtauspisteet ja 
aikajanat otetaan huomioon. Palvelumuotoilulla voidaan parantaa olemassa 
olevaa palvelua tai luoda uudenlaisia, yhdistellen menetelmiä useilta eri aloilta. 
Omana alanaan palvelumuotoilu vastaa erityisiä tarpeita omaavien palveluiden 
suunnitteluun. Nämä palvelut voivat käyttää erilaisia viestintämedioita, voivat 
olla automatisoituja tai automatisoimattomia, käyttää tuotteita osana 
palvelukokemusta tai ei.  
 
 
3.3. Palvelumuotoilu prosessina 
 
Marc Stickdorn ja Jacob Schneider (2011, 40–45) kuvasivat palvelua 
yksittäisinä tapahtumina, jotka seuraavat toisiaan. Samoin 
palvelumuotoiluprosessi sisältää vaiheita, jotka seuraavat toisiaan, usein 
toistuvasti hermeneuttista kehää kiertäen (Miettinen 2014). Prosessimalleja on 
useanlaisia, joista osa on laajempi selitteisiä, osa hyvin pelkistettyjä, kuitenkin 
niistä ovat samat päävaiheet tunnistettavissa. 
 
 
Kuva 4. Double diamond -malli, Design Council. (medium.com.) 
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Kuva 4 esittää alun perin Design Councilin vuonna 2005 kehittämää 
yksinkertaista tuplatimantti-prosessia (engl. double diamond). Käyttämäni kuva 
on medium.com -sivustolta, muotoilija Markko Karun artikkelista (2014), sillä 
mielestäni kuvaa avaa selkeämmin Design Councilin määrittämää neljää 
vaihetta: Tutki, Määrittele, Kehitä ja Toteuta kuin alkuperäinen, hyvin 
yksinkertaistettu malli. Terveydenhuollon palvelumuotoiluun erikoistuneen Peter 
Jonesin (2015) mallissa (Kuva 5) ovat samat vaiheet karkeasti katsoen 
nähtävissä hieman erinimisinä. Pidän mallissa siitä, kuinka vaiheet on paitsi 
nimetty, myös jaoteltu käyttäjätutkimukseen, muodon tutkimiseen ja 
prototypointiin ja testaukseen. 
 
 
Kuva 5. Palvelumuotoiluprosessi. (Peter Jones 2015.) 
 
Kuitenkin ehkä johtuen ihastuksestani hermeneuttiseen kehään, itselleni 
loogisin palvelumuotoilun prosessimalli olisi kehämäinen lineaarisen mallin 
sijasta, sillä etenkin ideointi, prototypointi ja testaus -vaiheiden välillä tapahtuu 
kokemukseni mukaan paljon edestakaista liikehdintää, muotoilijoiden palatessa 
aina uudelleen ideointivaiheeseen testauksen jälkeen.   
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3.4. Palvelumuotoilumenetelmiä ja -työkaluja 
 
Tässä luvussa käsittelen valittuja palvelumuotoilun työkaluja. Valintakriteerinä 
käytin menetelmien tunnettavuutta sekä palvelumuotoilussa että AV-media 
tuotannossa. Näitä tarkastelemalla toivon löytäväni vastauksia siihen, mikä 
erottaa elokuvallisen konseptoinnin muista jo olemassa olevista ja nimetyistä 
menetelmistä? Monet muotoilussa käytetyt menetelmät ovat hyvin lähellä 
toisiaan tai jopa sama menetelmä eri nimellä, joten elokuvallista konseptointia 
määritellessä herää väistämättä välillä kysymys siitä, mikä siitä tekee oman 
menetelmän. Kysyin tätä haastatteluissani ja monet näistä menetelmistä 
nousivatkin esiin haastattelujen aikana vahvistaen menetelmien yhteyttä 
molemmilla aloilla.  
 
 
3.4.1. Storyboard 
 
Storyboard eli visuaalinen kuvakäsikirjoitus on terminä tuttu elokuvien ja 
mainoksien maailmasta, jossa tarinan kulku on perinteisesti piirretty auttamaan 
tarinan ja kuvaussuunnitelman hahmottamisessa. Storyboard on eräänlainen 
prototypoinnin muoto, joka kuvaa aktiviteetin, kokemuksen tai vuorovaikutuksen 
jokaisen vaiheen ja nykyään sitä käytetäänkin elokuvien lisäksi paitsi 
multimedian, käyttöliittymien ja palveluiden ohella myös tuotteiden (käytön) 
suunnitteluun.  Menetelmänä storyboard on elokuvien maailmassa vanha, sillä 
storyboardin isänä pidetään Walt Disney:ä ja animaattori Webb Smithiä 
vuodelta 1927. (Curedale 2013, 99.) 
 
Storyboard eli kuvakäsikirjoitus nousee hyödylliseksi työkaluksi 
palvelumuotoilussa etenkin palvelupolun suunnittelun yhteydessä. Tiivistetysti 
kuvakäsikirjoituksella tarkoitetaan palvelun eri vaiheiden kuvaamista 
aikajärjestyksessä asiakaskokemuksen kannalta. Käsikirjoitus voitaisiin toki 
kirjoittaa myös sanallisesti, mutta vanha sanonta “yksi kuva kertoo enemmän 
kuin tuhat sanaa” pitää yhä paikkansa ja kuvakäsikirjoitus havainnollistaa 
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palvelun tapahtumat nopeammin ja selkeämmin kuin kirjoitettu teksti, jota myös 
voidaan storyboardiin lisätä. (Miettinen, Kalliomäki & Ruuska 2011, 110–112.)  
 
Robert Curedale (2013) on kerännyt yhteen menetelmän edut, haasteet ja 
käyttötavat muotoilun maailmassa, jossa menetelmää käytetään pitkälti samalla 
tavalla kuin elokuvamaailmassa. Hänen mukaansa storyboardia käyttämällä 
voidaan tavoittaa syvällistä käyttäjäpalautetta, sillä storyboard ilmentää palvelun 
kokemusta. Storyboardin avulla esimerkiksi monivaiheista tai -mutkaista 
palvelua voidaan helpommin paloitella osiin, jolloin myös ongelmakohdat 
saattavat nousta näkyvämmin esiin esitettäessä palvelun vaiheet jatkumona. 
Kuitenkin Stefan Moritz (2005, 230) huomauttaa, että storyboard on hyvä pitää 
raakana siten, että siitä käy selväksi sen esittävän konseptia eikä valmista 
ratkaisua. Storyboardia voidaan käyttää skenaariomaisesti tarinan ruutuja 
vaihtelemalla ja siten testata palvelun etenemistä eri vaihtoehdoilla.  
 
Haasteena menetelmän käyttämiseen työpajoissa voi olla osallistujien 
haluttomuus piirtää storyboardeja esimerkiksi vajaan piirustustaidon vuoksi. 
Tämä voi vaikuttaa siihen, ettei menetelmä ole toimiva, jos kaivataan tarkkaa 
yksityiskohtaista suunnittelua nopeasti. Koska nykyaikana storyboardeja 
piirretään paljon suoraan tietokoneella Photoshop- ja Illustrator-ohjelmien 
avulla, vähentää se klassisen piirtämisen tarvetta ja digitalisointi auttaa 
useamman storyboard-vaihtoehdon muokkaamisessa ja kokeilemisessa. 
(Curedale 2013, 99; Moritz 2005, 230.) Kuitenkin kokisin käsin piirretyn, edes 
tikku-ukkomaisen, nopean luonnoksen tärkeäksi ennen koneelle siirtymistä, jos 
tarkka, koneella piirretty luonnos on tarpeen. Näin ajatus on edes jossain 
muodossa paperille hahmoteltu ja piirtäessä tarkemmin mietitty.  
 
Ennen storyboardin tekemistä kannattaa pohtia koko tarina alusta loppuun; 
sanoma, mitä haluaa viestiä sekä minkä välityksellä sanoma viestitään; 
hahmoja vai esineitä käyttäen. Vaikka storyboardissa viestitään filmiruutuja 
täyttämällä, kannattaa juoni olla mietittynä kokonaisuudessaan valmiiksi. 
Filmiruutujen alle tai viereen voi lisätä avainsanoja, selityksiä tai dialogeja, 
kuitenkin niin, että tarina kerrotaan maksimissaan noin 10 ruudussa. Välineinä 
menetelmään ei tarvita muuta kuin kyniä ja storyboard-pohjia. Inspiraationa voi 
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käyttää esimerkiksi sarjakuvia ja niiden juonirakenteita. (Curedale 2013, 99.) 
Haastateltavistani esimerkiksi Mira Alhonsuo (27.10.2015) on käyttänyt 
storyboardia mm. opetuksessa ja pyytänyt opiskelijoita tuottamaan 
palvelumuotoilukonseptien loppuesitykset videomuodossa, ensin storyboardia 
hyödynnettyään. Hän kokee, että vähintään 6-ruutuinen storyboard tarjoaa 
“lihaa luiden ympärille” eli sisältöä ja yksityiskohtia tarinaan. Kuitenkin kuten 
kuvassa 6 näkyy, storyboardin ei tarvitse noudattaa tiettyä kaavaa ja saattaa 
olla yksinkertainen tai hyvin viimeistelty.  
 
 
Kuva 6. Storyboard -esimerkkejä internetistä. (ks. lähdeluettelo.) 
 
 
3.4.2. Skenaariot 
 
Skenaario eli hahmotelma on juoni tai kuvaus siitä, kuinka käyttäjät saattavat 
kokea palvelun jossakin tietyssä tulevaisuuden käyttökontekstissa. Skenaarioita 
käytetään uusien tuotekonseptien tai palveluiden ennustamiseen tai 
tutkiskeluun ja yleensä niitä luodaan useampi, eli niillä voidaan esittää 
vaihtoehtoisia ratkaisuja. Yleensä skenaariot esitetään erilaisen median kuten 
videoiden, storyboardien tai tarinakuvauksen avulla. (Curedale 2013, 93.)  
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Skenaariot, kuten storyboarditkin, auttavat tutkimaan käytettävyyttä ja käytön 
kokonaisketjua jo varhaisessa vaiheessa. Kokonaisuus tulee miettiä valmiiksi, 
sillä useamman skenaario-vaihtoehdon tarkka esittäminen on vaikeaa ja 
työlästä. Tässä kuitenkin nykyteknologia auttaa ja eri skenaarioiden osia 
voidaan helposti kopioida ja muuttaa toiseen skenaarioon. Menetelmänä se 
toimii erityisesti konseptointivaiheessa. (Curedale 2013, 93.)  
 
Käytännössä skenaarioiden pohjana käytetään storyboardeja ja niihin kirjataan 
käyttäjän tavoitteet, toiminnot, motivaatiot ja tehtävät. Robert Curedalen (2013, 
93) mukaan storyboardin ja skenaarion ero on se, että skenaariot yleensä 
näytellään ja voidaan videoida. Kuitenkin storyboard perinteisesti on toiminut 
pohjana elokuvalle, joka kuvataan, joten ero menetelmänä on lähinnä rajaus 
siihen, koska työkalun käyttö loppuu ja uuden työkalun ja menetelmän käyttö 
alkaa. Yliriskun ja Buurin (2007, 22–23) mukaan skenaarioiden käytön yksi 
päävahvuuksista muotoilussa on mahdollisuus sisällyttää käyttöympäristö 
tuotteen tai palvelun esittelyyn. Videon käytön tuominen skenaarioiden 
luomisen työkaluksi ei sinänsä ole mitenkään uutta ja periytyy suoraan 
elokuvien tekemisestä ja useat yritykset, kuten Apple, Samsung, Siemens ja 
DHL muutamia mainitakseni, tekevätkin paljon tulevaisuuden skenaariovideoita. 
Videoskenaariot ovatkin jo osittain korvanneet tarpeen perinteisten 
prototyyppien tarpeen, sillä ne tarjoavat laajemman ja ymmärrettävämmän 
kokonaiskuvan ja -kokemuksen tulevaisuuden konseptista (Ylirisku & Buur 
2007, 23). Ylirisku ja Buur (ibid.) myös painottavat videoskenaarioiden tuomaa 
etua päätöksenteon helpottamisessa projektien aloitusvaiheessa ja 
yhteistyökumppaneiden etsinnässä. 
 
Yliriskun ja Buurin (2007) mukaan videoskenaariot voidaan tuottaa edullisesti ja 
etenkin alkuvaiheessa videota voidaan tehdä ja käyttää luonnosmaisesti uusien 
ideoiden tuottamiseen. Thomas Binder taas artikkelissaan Setting the Stage for 
Improvised Video Scenarios (1999) kirjoittaa, kuinka muotoilijat ja käyttäjät 
voivat improvisoimalla luoda käyttöskenaarioita ja hänen mukaansa paras tapa 
niiden taltioimiseen on videointi pienellä videokameralla hyödyntäen raakoja 
vaahtomuovisia protoja käyttäjien omassa ympäristössä. Pelle Ehnin ja Dan 
Sjögrenin (1992) mukaan teatraalisten keinojen sekä lavasteiden ja rekvisiitan 
- 28 - 
 
käyttö auttaa käyttäjäkeskeisessä muotoilussa käyttäjiä ja muotoilijoita 
löytämään yhteisen muotoilukielen. Binderin työpajassa jo vuonna 1991 he 
käyttivät videota käyttäjien havainnointiin ennen työpajaa. Työpajassa käyttäjät 
ideoivat muotoilijoiden fasilitoidessa ja lopuksi käyttäjät vielä näyttelivät 
käyttöskenaariot omassa (työ)ympäristössään raakoja foam-rekvisiittoja 
käyttäen ja samalla improvisoiden. Käyttöskenaario-videot editoitiin yhdessä 
havainnoivien videoiden kera ja näin luotiin yhteinen skenaariovideo. Binder 
(1999) painottaa, että tuotettu video ei ole tarkoitettu “kovaksi dataksi” vaan 
nimenomaan muotoilutuotteeksi. Yhtä tällaista videota hän myös käytti toisessa 
työpajassa alkuinspiraationa ja näin video alkoi elää toista elämäänsä ollen 
pohjana iteraatiomaisesti seuraavalle muotoilukierrokselle. Binderin (1999) 
mukaan videoskenaariot auttavat vahvasti käyttäjiä pääsemään samalle tasolle 
muotoilijoiden kanssa käyttäjäkeskeisessä yhteissuunnittelussa.  
 
Yllä kuvattu tapa käyttää videota herätti itselläni kysymyksen, miten skenaariot 
eroavat elokuvallisesta muotoilusta tai puhuessamme elokuvallisesta 
konseptoinnista, puhummeko kuitenkin skenaarioista? Haastateltavista Mira 
Alhonsuo (27.10.2015) koki, että skenaariot ovat osa elokuvallista 
konseptointia.  
 
 
3.4.3. Tarina ja tarinalähtöinen palvelumuotoilu 
 
Voiko olla elokuvaa ilman tarinaa? Tarina kuuluu olennaisena osana elokuvaan 
ja elokuvallisuuteen. Ilman tarinaa kuvat ja kohtaukset seuraisivat irrallisina 
toisiaan ilman yhteenkuuluvuutta. Koen, että tarina ja tarinallisuus ovat 
elokuvallisuuden tärkein sisältö ja sen takia käsittelenkin tarinaa laajasti 
palvelumuotoilun yhteydessä. Haastattelemani Anne Kalliomäki (28.01.2016) on 
kehittänyt menetelmän ja työkaluja tarinalähtöiseen palvelumuotoiluun. Hänen 
lisäkseen kuitenkin haastateltavistani jokainen toi esiin tarinan jossain 
muodossa haastattelun aikana, joten koen tarinan tärkeäksi teemaksi 
elokuvallisesta konseptoinnista puhuessa. Haastateltavista esimerkiksi Maria 
Gullsten (02.02.2016), jonka työnantaja Flatlight Creative House tekee 
yhteistyötä palvelumuotoilijoiden ja yhteiskuntatieteilijöiden kanssa 
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palvelumuotoilun menetelmiä käyttäen, totesi mielenkiintoisesti, että “ei me vielä 
olla ihan perinteisiä palvelumuotoilijoita vaan vahvasti sellasia tarinankertojia”. 
He yrityksenä ovat tottuneet kirjoittamaan, kuvaamaan ja tuottamaan tietoa ja 
dataa tarinoiksi. He ovat myös todenneet, että jos ensimmäisestä ideasta asti 
konseptia työstetään tarinaksi, on se helpompi myydä, markkinoida ja sisäistää. 
Gullsten (haastattelu, 02.02.2016) tiivisti tarinan seuraavasti; “tarinalla on 
kertoja ja kuulija, ja se pyritään kertomaan siten, että se pääsee tavoitteisiinsa 
ja sen vastaanottaja ymmärtää sen, tulkitsee sen ja samaistuu siihen.” 
 
Miettinen, Kalliomäki ja Ruuska (2011, 110) taas tiivistävät tarinan muotoilussa: 
“Tarinalla tarkoitetaan yhtenäistä juonellista tapahtumien sarjaa, jolla on selkeä 
alku ja loppu. – – Tarinalla tehdään palveluun juoni, luodaan syy-
seuraussuhteita; palveluita, joilla on juonellinen rakenne.” Kalliomäen (2014, 18) 
kirjassaan haastattelema Petra Tarjanne työ- ja elinkeinoministeriöstä painottaa 
tarinan selkeää tavoitetta ja ratkaisua, mikä auttaa esimerkiksi käyttäjien 
kokemuksen hahmottamisessa. Tarina on oleellinen osa audiovisuaalista 
maailmaa; niin elokuvia kuin esimerkiksi mainontaakin. Yritykset myös 
panostavat tätä nykyä yhä enemmän omaan tarinaansa ja tuotteita voidaan 
myydä myös vahvalla henkilötarinalla, kuten Apple on tehnyt Steve Jobsin 
tarinalla tai kuten esimerkiksi teemapuistot rakentuvat yleensä jonkin tarinan tai 
vaikkapa sadun ympärille.  
 
Tarinan käyttö yrityksissä ei kuitenkaan rajoitu pelkästään brändäykseen, 
mainontaan ja markkinointiin. Tarinaa voidaan käyttää konkreettisesti 
palvelussa, mutta myös jo palveluiden tai tuotteiden muotoiluvaiheessa. 
Erilaisia tutkimusmenetelmiä käyttäen voidaan loppukäyttäjiltä paljastaa vahvoja 
tarinoita, jotka kuvaavat heidän tarpeitaan ja toiveitaan. Tarina voi esimerkiksi 
syntyä huomaamatta asiakkaan kokemuksesta, vuorovaikutuksesta tuotteen ja 
ympäristön kesken ja editoinnin kautta tarina tai palvelu voikin saada aivan 
uuden käänteen. Nämä tarinat voivat toimia innoituksena uusille palveluille tai 
parantaa jo olemassa olevia palveluita ja varhaisessa vaiheessa käyttäjiltä 
saadut tarinat vaikuttavat suoraan palvelun muotoiluun. (Curedale 2013, 101.) 
Curedalen (ibid.) mukaan tarinat myös vaikuttavat vahvasti käyttäjien tunteisiin; 
pelkoihin, toiveisiin ja arvoihin. Tarinat ovat myös hyvä keino luoda muistijälkeä 
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palvelusta, sillä jokainen on tottunut tarinoiden kuulemiseen ja niiden 
sisäistämiseen jo lapsesta saakka. Kalliomäen (2014, 22–23) mukaan hyvä 
tarina synnyttää empatiaa ja tunteita, koska siinä on inhimillisyyttä, merkityksiä 
ja parhaimmillaan se voidaan kokea eri aistien, kuten maku-, haju-, tai 
äänimaailman, kautta. Näin tarinan voi sanoa heräävän eloon. Sen takia, jos 
puhumme tarinankerronnasta menetelmänä, on sen etuna hyvän tarinan 
myyvyys ja käyttäjien vahvempi sitoutuvuus ideaan, etenkin tosielämän 
tarinoiden myötä. Ongelmana kuitenkin on se, että kaikilla ei ole kykyä kertoa 
tarinaa elävästi ja usein tarinan vaikuttavuus saatetaan menettää esimerkiksi 
liiallisen teknisen tuotekielen vuoksi. (Curedale 2013, 101.) 
 
Anne Kalliomäen lanseeraama tarinalähtöinen palvelumuotoilu eli 
tarinallistaminen tarkoittaa ”palveluiden innovointia, kehittämistä ja suunnittelua 
tarinalähtöisesti. Sen avulla voidaan suunnitella täysin uusia palvelukonsepteja 
tai kehittää jo olemassa olevia palveluja elämyksellisemmiksi”. (Kalliomäki 
2014, 14.) Haastattelussa (28.01.2016) hän totesi, että ytimenä menetelmässä 
on tuoda draamallisen tarinankerronnan perinnettä palvelujen muotoilun 
puolelle, jotta asiakkaan palvelukokemus voidaan tarinallistaa ja tehdä 
palvelusta tarinaa. Vaikkakin tarinalähtöisen palvelumuotoilun yksi menetelmä 
on käsikirjoittaminen ja draamallisten elementtien käyttäminen, niin hänen 
mukaansa tarina ei kuitenkaan missään tapauksessa tarkoita valheellisuutta, 
vaan samoin kuin elokuvatuotannon alalla pidetään totena, niin ”fiktion keinoin 
voidaan kertoa paljon enemmän maailmasta ja elämästä kuin dokumentilla 
koskaan” (mts. 16). Tarinallistamisessa yrityksen tarina nimenomaan pyritään 
löytämään yrityksen liiketoiminnasta, etsimällä niitä jo mahdollisesti olemassa 
olevia tarinallisia elementtejä, joita yrityksessä ei ole osattu tuoda 
asiakaskohtaamiseen asti ja koota selkeätä punaista lankaa, tarinaa, joka 
näkyisi jokaisessa asiakaskohtaamisessa, itse palvelussa ja palvelun kulussa. 
Pyrkimyksenä tarinalähtöisessä palvelumuotoilussa on vaikuttaa yrityksen 
palveluympäristöön ja palvelun prosesseihin, mutta myös asiakkaan eri 
aisteihin; siihen, miten tarina voi näkyä, kuulua, tuoksua tai jopa maistua. Näin 
eri elementit olisivat elämyksellisellisiä, erottuvia ja vaikuttavia, jotka punaisena 
lankana toimiva tarina sitoisi yhteen, luoden kokonaisen tunteita tuottavan ja 
välittävän tarinamaailman yrityksen toiminnan ympärille. (Kalliomäki, 
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haastattelu, 2016; Kalliomäki 2014.) 
 
Hyvin karkeasti tiivistettynä Kalliomäen (2014) tarinallistamisen prosessi lähtee 
yrityksen ns. Stooripuun rakentamisesta, jossa saatetaan yrityksen olemus ja 
arvot kiteytettyyn, visuaaliseen muotoon. Usein yrityksen aidoin ja arvokkain 
ominaisuus, esimerkiksi osaaminen, on piilossa asiakkailta eli yrityksen 
juurissa. Nämä pitää saada tuotua päivänvaloon eli “puun oksistoon” tarinan 
aineksia pursuaviksi lehdiksi. Näiden välillä on kuitenkin puun runko eli 
asiakkaat. Prosessissa on tärkeätä käydä läpi, mitä runko pitää sisällään, kuka 
asiakas on ja mikä häntä liikuttaa. Samalla tavalla Stooripuun juureen kirjataan 
yrityksen tuotteen ja palvelut. Kun Stooripuu on saatu koottua, kirjataan ylös 
tunteita herättävät asiat puussa ja kootaan niistä tarinaelementtejä, joiden 
varaan tarina myöhemmin käsikirjoitetaan. Ennen tarinan jalkauttamista 
yritykseen, Kalliomäki kuitenkin kehottaa luomaan tarinaidentiteetin; käsikirjan, 
jossa yrityksen olemassaolo tiivistyy tarinaksi. Tarinaidentiteetti auttaa paitsi 
tarinan käsikirjoittamisessa, myös välittämisessä ja jalkauttamisessa yrityksen 
niihinkin osioihin, jotka eivät ehkä ole prosessissa olleet mukana. Käsikirjoitusta 
varten on hyvä kulkea koko palveluympäristö ja -polku uusin silmin tarinan 
siemen mielessä. Kun palvelun näyttämö, hahmot ja polun draaman kaari ovat 
selvillä, kirjoitetaan ja visualisoidaan se tarkasti, myös tunteet muistiin kirjaten, 
jotta on mihin tukeutua myöhemmissäkin vaiheissa. (Kalliomäki 2014.)  
 
Erona perinteiseen palvelumuotoiluun, jos sellaisesta voidaan puhua, 
Kalliomäki (2014, 151) pitää tarinallistamisessa palveluiden prosessien 
tarkempaa suunnittelua, sillä tarinamuoto toimii palvelupolun punaisena lankana 
sitoen eri vaiheet, ympäristöt, kontaktit ja elementit yhteen tehden näin 
palvelukokemuksesta asiakkaalle merkityksellisemmän. Tarinallistamisen 
tavoitteena on tietysti asiakaskokemuksen lisäksi tuottaa yrityksen 
liiketoimintaan hyötyä ja inhimillistää sitä.  
 
Kalliomäen haastattelema Petra Tarjanne (2014, 17), luovan talouden 
asiantuntija työ- ja elinkeinoministeriöstä, on myös työssään todennut 
tarinallisuuden tarpeellisuuden, sillä kuten Daniela Sangiorgi (2012) kirjoitti, on 
yhteiskunta muuttunut teknisestä tuotantotaloudesta monimutkaisempaan 
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palveluyhteiskuntaan, missä tarina selkeyttää ja tekee asiat ymmärrettäviksi. 
Kalliomäen haastattelussa (2014, 17) Tarjanne myöntää, että “monet pitävät 
tarinallistamista hömppänä, sillä uutta ei uskalleta kokeilla, kun ei ole valmiita 
prosesseja, joihin tukeutua”.  
 
Kuitenkaan tarina ei ole mikään outo ja uusi asia, vaikka ehkä uudessa 
kontekstissa palveluiden muotoilussa ja toteuttamisessa. Audiovisuaalinen 
maailma on rakentunut tarinoiden varaan lähes alusta saakka ja sitä ennen jo 
teatterimaailmasta draama ja tarina ovat kaikille tuttuja. Vaikka Kalliomäen 
tausta on AV-alalla, näki hän alun perin elokuvallisuuden tai 
audiovisuaalisuuden (termi, jota hän mieluummin käytti) merkityksen lähinnä 
markkinoinnissa tai yrityksen “digitaalisessa tarinanäyttämössä” eli esimerkiksi 
yrityksen verkkoviestinnässä (Kalliomäki, haastattelu, 28.01.2016). Hän lisäsi 
toki, että tarinallistetussa palvelutilanteessa asiakas voi kokea audiovisuaalisia 
osuuksia. Hän koki, että tulevaisuudessa audiovisuaalisuus tulee varmasti 
olemaan entistä enemmän tarinallistetuissa palveluissa läsnä, kun yritysten 
palvelut medialisoituvat ja tulemme kokemaan entistä enemmän eläviä pintoja, 
kun asioiden internet leviää ja puhumme lisätystä todellisuudesta. Kuitenkin hän 
halusi painottaa, että tarinallistamisessa tarinaa ei kerrota pelkästään 
audiovisuaalisuuden kautta, siihen sisältyvät kaikki prosessit, maut, tuoksut, se 
mitä asiakkaalle sanotaan lähtiessä ja kohtaamisten sisältö. Kaikki nämä 
elementit voidaan käsikirjoittaa tarinan muotoon ja se on se tarinalähtöisen 
palvelumuotoilun ydin. Haastattelussa Kalliomäki tiivisti osuvasti (lainausta 
hieman kielellisesti muokaten); “asiakaskohtaamisessa audiovisuaalisuus on 
vain kehitystyön väline. Tarinallistaminen tarkoittaa, että siinä puhutaan 
draamallisen tarinankerronnan hyödyntämisestä, lopputuote on palvelu 
itsessään, pyrittynä tekemään tarinan muotoon.” On hyvä muistaa, että tässä 
pro gradu -työssä aiheena on nimenomaan elokuvallinen konseptointi 
menetelmänä ja työkaluna, eikä itse muotoilutuotteena ja Kalliomäen kommentti 
haastattelun aikana selkeytti ja palautti tämän myös kirkkaana omaan mieleeni. 
Elokuvallisen konseptoinnin lopputuotos saattaa esiintyä audiovisuaalisessa 
muodossa, mutta mikä ei ole välttämätöntä, sillä esimerkiksi videota on voitu 
hyödyntää vaikkapa vain tietyssä osassa muotoiluprosessia. (Kalliomäki, 
haastattelu, 28.01.2016.) 
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3.4.4. Taikalamppu-menetelmä 
 
Alun perin tutustuessani aiheeseen “elokuvallinen konseptointi” törmäsin 
sattumalta Taikalamppu -menetelmään. Keskusteltuani aiheesta vielä lisää 
Anne Kalliomäen kanssa, päätin nostaa menetelmän yhdeksi elokuvallisen 
konseptoinnin mahdolliseksi sisartermiksi.   
 
Taikalamppu -menetelmä on elokuvaohjaaja ja taidepedagogi Kaija Juurikkalan 
kehittämä menetelmä lapsille. Menetelmän avulla opetellaan tekemään 
lyhytelokuva 4 tunnin aikana ja syntyneistä elokuvista puhutaan piirustuksen 
maailmasta tutulla Croquis -termillä, sillä elokuvat ovat hyvin luonnosmaisia. 
Näiden pikaelokuvien kautta on tarkoitus tutkia elämää. Lasten kanssa 
toimiessa Juurikkala on huomannut isoimmaksi ongelmaksi dramaturgian; 
tarinat olivat liian pitkiä ja kerronnaltaan sekavia. (Mitä samaa voisi sanoa usein 
etenkin julkisista palveluista.) Tätä työstääkseen Taikalamppu -elokuvatyöpajat 
alkavat improvisointi-harjoituksella, mikä auttaa käsikirjoituksen ideoinnissa. 
Käsikirjoituksena toimii viiden lauseen tarina. Mielenkiintoista on, että tarinaa ei 
menetelmässä kirjoiteta vaan esitetään suullisesti, jotta sen toimivuus ja 
kiinnostavuus konkreettisesti havaitaan. Tämän jälkeen tarina kuvataan 
kronologisessa järjestyksessä ja elokuva on heti valmis, sillä leikkausta ei 
(ainakaan lasten kanssa) käytetä. (Taikalamppu-menetelmän Opas 2005.) 
 
Alussa tehdyn improvisointi-harjoituksen ei ole tarkoitus liittyä itse kuvattavaan 
elokuvaan lainkaan vaan sitä käytetään ainoastaan mielikuvituksen aktivointiin. 
Tarinan verbaalisen käsikirjoituksen ideointiin käytetään vain 15 minuuttia 
pienryhmissä. Alkuun pääsemiseksi menetelmässä suositellaan aloittamaan 
tapahtumapaikasta ja alkutilanteesta suullisesti kertoen. Suullisesti hahmoteltu 
tarina myös edistää kuvausvaiheessa näyttelijöiden luonnollisempaa reagointia 
toisiinsa vuorosanojen ulkoa muistelemisen sijasta. Kameramiehen tulisi kuvata 
käsivaralla ja näyttelijöitä seuraillen, joka yhä edistää vapaata näyttelemistä. 
Kuvauspaikat ja rekvisiitat voivat olla ohjeellisia ja karkeita, luonnosmaisia. 
Menetelmässä lapset oppivat pienten vihjeiden käyttöä, kuten “matkaliput, olkaa 
hyvä” -lauseen käyttö filmin alussa sijoittaa tapahtumat ympäristöstä huolimatta 
junaan. Vaikkakin varsinainen editointi menetelmässä on jätetty kokonaan pois, 
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lisätään filmin alkuun kuitenkin alkutekstit ja loppuun työryhmän nimet sekä 
muut kiitokset ja vuosiluku. Menetelmä toimii mediakasvatuksen opettamisessa 
ja opettaa myös lukemaan mediaa ja dramaturgiaa. Menetelmä opettaa myös 
kuva-asettelua ja teknisiäkin taitoja vaikkei leikkauksia käytettäisi mutta 
leikkaamattomuus taas opettaa kameran käyttöä ja kohtausten keston 
määrittelyä. (Taikalamppu-menetelmän Opas 2005.) 
 
Juuri menetelmän nopeuden ja karkeuden vuoksi koin Taikalamppu -
menetelmän kiinnostavaksi palvelumuotoilun yhteydessä, etenkin palvelun 
ideointivaihetta mutta myös konseptin testausta ajatellen. Taikalamppu -
menetelmä on mielestäni todella hyvä lähtökohta elokuvallisen konseptoinnin 
määrittämiselle, mutta silti koen, että ne eivät ole puhtaasti sama asia. 
Mielestäni menetelmä toimii hyvin nimenomaan yksittäisenä menetelmänä tai 
osana laajempaa käsitettä elokuvallinen muotoilu.  
 
 
3.5. Konsepti  
 
Ymmärtääksemme termin elokuvallinen konseptointi aloitan termin purkamisen 
paloihin sanasta “konsepti”. Tämä siksi, että kyseinen sana yhdistettynä 
elokuvallisuuteen herätti haastateltavissa paljon keskustelua. Konsepti -
sanahan ei liity pelkästään muotoiluun vaan konsepteja luodaan myös muilla 
aloilla. Esimerkiksi myös elokuvasta voidaan tehdä konseptisuunnitelma. Pyysin 
kuitenkin joitakin haastateltavistani määrittämään kyseisen termin ja Mira 
Alhonsuo (27.10.2015) muun muassa vastasi, että “konsepti ei ole välttämättä 
lopullinen, mutta se on jo aika pitkälle viety tuotos jostakin, idea tai 
palveluajatus.” Ilkka Kettunen (2001, 56) kuvaa hieman tarkemmin sanoen, että 
“konsepti on likimääräinen kuvaus uudesta tuotteesta, sen muodosta, 
tekniikasta ja käyttäjän siitä saamasta hyödystä.” Stefan Moritz (2005, 178) taas 
selittää konseptin olevan “yhdistelmä ideoita; mielessä syntynyt suunnitelma, 
mielikuva tai ajatus. Konsepti kuvaa ajatuksia palvelumuotoilukomponenttia 
varten.” Näin ollen konseptin käsitys on monipuolinen, sillä sen merkitys riippuu 
alasta, suuntautuneisuudesta ja prosessin eri vaiheista. Usein kuitenkin 
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konseptina käsitetään visualisoitu luonnos, jolloin ajatus on yleensä hiottu jo 
pitkälle, mutta ajatustasolla konsepti Moritzin tapauksessa hakee vielä valmista 
muotoansa ja ajatusten loogista ryhmittymistä.    
 
Konseptien kehittämisprosessi on hyvin samankaltainen molemmissa, niin 
tuote- kuin palvelumuotoilussa. Molemmissa on tärkeää tunnistaa asiakkaiden 
tarpeet perehtymällä muotoiluongelmaan ja tarpeisiin, vaihtoehtoisten 
konseptien kehittämiseen ja sopivan ratkaisun valintaan, testaukseen ja 
viimeistelyyn (Miettinen, Kalliomäki & Ruuska 2011, 13; Kettunen 2001, 56–57). 
Konseptimuotoilun prosessi on iteratiivinen ja muotoiluratkaisuun voidaan 
prosessin aikana tehdä vielä suuriakin muutoksia, sillä konsepti ei vielä 
kokonaisvaltaisesti määrittele palvelua tai tuotetta, mutta esittää sen keskeiset 
ominaisuudet (Keinonen 2006; Kettunen 2001, 57). Kuitenkin tuotemuotoilussa 
valmistusprosessi on usein kallis, eikä kehitysvaiheessa ole mielekästä sijoittaa 
investointeja useiden konseptien prototypointiin. (Keinonen & Jääskö 2004, 29.) 
Tuotantokuluihin verrattuna on palvelumuotoilu -konseptien kehittäminen ja 
testaaminen helpompaa ja joustavampaa. Palvelumuotoilukonsepteja voidaan 
muokata vielä hyvinkin myöhäisessä vaiheessa ja yleensäkin palveluista 
puhutaan alati kehittyvinä, joten ne eivät ole koskaan valmiita vaan aina 
kehityskelpoisia.  
 
 
Kuva 7. Esimerkki tuotekonseptista. (ks. lähdeluettelo.) 
 
Yhä enemmän kehitetään myös tulevaisuuden konsepteja, joiden ei välttämättä 
ole tarkoitus olla toteutettavissa, ainakaan tämänhetkisen teknologian 
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puitteissa, vaan toimia lähinnä inspiraationa ja tutkielmana (Keinonen & Jääskö 
2004, 32). Näistä käytetään usein englanninkielistä termiä “concept design”. 
Turkka Keinosen ja Vesa Jääskön (ibid.) mukaan visualisointien ja 
prototyyppien havainnollistamien tulevaisuuden kuvien ja konseptien 
tuottaminen on tärkeää, sillä ne luovat tarkempaa ja ymmärrettävämpää kuvaa 
tarpeista mm. yritysten tai julkisen sektorin päätöksentekijöiden käyttöön kuin 
tilastolliset tutkimusraportit. Näitä tulevaisuuden kuvia näkee erityisesti isojen 
elektroniikkayritysten tai autovalmistajien portfolioissa. Kuten näissä, jopa 
hieman abstrakteissa tulevaisuuden konsepteissa, ovat visualisoinnin 
menetelmät myös tärkeitä palvelukonseptien esittämisessä, etenkin kun 
puhutaan immateriaalisista palveluista kuten luvussa 3.2. Palvelukonseptissa 
tulee kuvata paitsi palvelun teknisiä ominaisuuksia, myös aineettomia 
elementtejä, kuten arvoja, tunnetiloja, vuorovaikutusta, organisatorisia asioita 
sekä palvelun suorittamiseen liittyviä seikkoja, palvelun eri tasoja ja tämän 
vuoksi voi olla vaikea käsittää palvelukonseptia kokonaisuutena ilman erilaisia 
visualisointeja. Visualisointien avulla voidaan herättää keskustelua ja luoda 
ymmärrystä, jonka avulla tulosten arviointiin voi osallistua useammat toimijat ja 
sidosryhmät, jotka liittyvät palvelun kehittämiseen tai käyttämiseen. Perinteisiä 
tapoja visualisointeihin ovat ns. moodboardit, piirretyt mallit tai hahmomallit ja 
nykyään 3D-mallit etenkin tuotekonseptoinnissa. Palvelumuotoilussa käytetään 
paljon storyboardeja ja ns. blueprinttejä eli palvelumallennuksia (Kuva 8). Näitä 
voidaan kuvata mm. Use Case -kuvauksilla, jossa käyttötilanne on saatettu 
tarinan muotoon. (Miettinen, Kalliomäki & Ruuska 2011, 107–109.) 
Palvelumuotoilun kasvaessa uskon myös menetelmäkentän kasvuun ja 
uskonkin mm. videon käytön kasvavan, sillä sen vahva visuaalisuus konkretisoi 
palvelukonseptin helposti ja tekee sen nopeasti ymmärrettäväksi. 
Konseptisuunnittelun apuna ja ymmärrettäväksi tekemisessä voidaan myös 
käyttää edellisissä luvuissa käsiteltyjä storyboardeja, skenaarioita tai tarinaa ja 
elämystä.  
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Kuva 8. Esimerkkejä palveluiden visualisoinnista. (ks. lähdeluettelo.) 
 
 
3.6. Elokuvallisuuden määrittely 
 
Päästäkseni käsiksi elokuvallisuuteen ja sen merkitykseen, aloitan termin 
avaamisen sanan perusmuodon “elokuva” kautta. Haastatteluissani puhuttiin 
runsaasti myös videosta, joten tarkastelen myös eroa videon ja elokuvan välillä, 
jotta näkisin syntyykö niiden välillä eroa elokuvallisuudessa sekä tarkastelen 
myös niiden suhdetta palvelumuotoiluun.  
 
 
3.6.1. Elokuva  
 
Jos sanoo sanan “elokuva”, kaikille syntyy oma mielikuva asiasta. Ehkäpä 
mieleen nousee oma lempielokuva tai edellisenä iltana televisiosta tullut 
jännityselokuva. Jokainen on varmasti joskus nähnyt elokuvan, lyhyen tai 
pitkän, draaman tai komedian. Sana elokuva on esitetty lisättäväksi suomen 
kieleen jo vuonna 1927. Edelleen sanakirjoissa elokuvan määritetään olevan 
“filmille, magneettinauhalle tms. tallennettu liikkuvan kuvan ja äänen 
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muodostama taiteellinen tai dokumentaarinen kokonaisuus” (Häkkinen 2004). 
Elokuvaohjaaja Federico Fellini taas on kuvannut elokuvaa näin: "Elokuva on 
taidemuoto - ja samanaikaisesti sirkus, huvipuisto, merimatka narrilaivalla, 
seikkailu, illuusio, ihme". (HS 22.1.2006.) 
 
Jo sanonta “ei mennyt niin kuin elokuvissa” vihjaa, että elokuvissa on tiettyjä 
selkeitä rakenteita ja elementtejä, mitä elokuvilta odotetaan; täytyy olla 
päähenkilö, alku ja loppu - useimmiten onnellinen sellainen - ja hyvä tarina, 
juonenkäänteitä ja tapahtumapaikkoja. Päähenkilö voi olla sankari tai 
antisankari, johon voidaan tai halutaan samaistua tai jonka tunnetilat ja 
päämäärät ovat tunnistettavissa (mm. Vacklin 2007a, 45; Kalliomäki 2014, 110–
113). Kalliomäki (2014, 112) lisää, että hyvä hahmo ”on uskottava ja totta 
omassa maailmassaan. Henry Bacon teoksessaan Audiovisuaalisen Kerronnan 
Teoria (2000, 171) myös toteaa, että suurin osa elokuvista rakentuu 
henkilötarinoiden ja yksilön toiminnan varaan. Joten ajateltaessa elokuvaa 
menetelmänä palvelumuotoilun maailmaan, löytyy näistä yhteys; elokuvassa 
henkilö ja hänen toimintansa ovat pääosassa kuten palvelumuotoilussa käyttäjä 
ja hänen kokemuksensa.  
 
 
Kuva 9. Hahmojen keskeisyys.  
 
Haastattelussa Anne Kalliomäki (28.01.2016) lähti purkamaan termiä 
elokuvallinen konseptointi sanasta “elokuva”. Hänen mukaansa “elokuva viittaa 
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liikkuvaan kuvaan, audiovisuaaliseen tuotteeseen. Tietysti elokuvakin voidaan 
mieltää, että siinä on vahva tarinallinen rakenne ja voi olla pitkä tai lyhyt. 
Ylipäätänsä elokuva mielletään käsittämään audiovisuaalisuutta.” Myös 
Gullsten (haastattelu, 02.02.2016) kuvasi elokuvaa moniaistisena 
kokemuksena, jota nähdään ja kuullaan. Kaiken lähtökohtana niin Kalliomäelle 
kuin Gullstenille on kuitenkin tarina, kuten myös luvusta 3.3.3 käy ilmi. “Ilman 
hyvää tarinaa ei ole hyvää tuotetta” (Kalliomäki 2014, 75). Kuvausmenetelmät ja 
muut elokuvan tekoon kuuluvat elementit voidaan toteuttaa vain, kun tarina on 
hyvä ja aihe selvillä. Ylipäätänsä elokuvan muodon eli tarinan koostavan 
prosessin tarkoitus on synnyttää katsojassa aistimuksia ja tunteita (Bacon 2000, 
21). Tähän voidaan päästä jo Aristoteleen määrittelemän, elokuvankin 
rakenteen käsittävän, draaman kaaren mukaisesti, jossa ovat pääkohdat alku, 
keskikohta, sekä loppu. (mm. Vacklin 2007b; Bacon 2000; Aumont et al. 1996.) 
Elokuvan alun pitää herättää katsojan kiinnostus ja tarinan tulee pitää jännitys ja 
kiinnostus yllä koko elokuvan ajan, jotta elokuvaa katsoessa ei tarvitse ajatella 
katsovansa elokuvaa, vaan hyvä elokuva saa katsojan tuntemaan kuin tämä 
olisi katsovinaan todellisuutta (Bacon 2000, 21; Aaltonen 1993, 49–50). Elokuva 
yleensä alkaa tilanteesta, jossa päähenkilön elämässä tapahtuu muutos, joka 
asettaa päähenkilölle tavoitteen ja päämäärän, mihin pyrkiä (Bacon 2000, 22; 
Vacklin 2007b, 106). Elokuvan käänne, joka pakottaa päähenkilön toimimaan, 
sijoittuu lähelle puoliväliä (Vacklin 2007b, 107). Elokuva voi päättyä onnelliseen 
loppuun eli päämäärän saavuttamiseen, mutta on mahdollista myös jättää loppu 
avoimeksi, katsojan pääteltäväksi tai koukuttaa katsojaa ns. cliffhangerin avulla, 
joka lupaa, että lisää on mahdollisesti tulossa (Vacklin 2007b, 109). Tämä jättää 
katsojalle aikaa sisäistää katsomansa, mutta tähän olisi hyvä kiinnittää 
huomiota koko elokuvaprosessin ajan miettien, mitä katsojalle halutaan jättää 
mieleen elokuvasta. Elokuvan aikana asioita voidaan painottaa eri tavoin, 
korostaen tiettyjä osioita tai tapahtumia ja käyttäen erilaisia elokuvallisia 
elementtejä kuten mm. kameratyöskentelyä, äänimaailmaa, värien käyttöä ja 
erilaisia leikkauksia. (Bacon 2000, 21.) Elokuvan tekoon liittyvät elementit tulisi 
ottaa huomioon myös palveluiden suunnittelussa, vaikkei elokuvaa tehtäisikään. 
Näin koko palvelupolku tulisi käytyä läpi monen luupin kautta katsottuna, sillä 
elokuvan tarinahan käydään läpi useassa eri vaiheessa; tarinaa ideoitaessa, 
käsikirjoittaessa, kuva- ja lavastussuunnittelussa, näyttelijöiden preppaa-
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misessa, kuvaamisessa ja vielä editoinninkin aikana. (Kalliomäki 2014, 112.) 
 
 
3.6.2. Video 
 
“Elokuva ja video ovat tehokkaita välineitä. Elävä kuva ja ääni vaikuttavat 
suoraan katsojan selkäytimeen ja aivoon, sekä tunteisiin että järkeen.” 
(Aaltonen 1993, 14.) 
 
Video on etenkin älypuhelinten myötä tullut kaikkien saataville. Youtube, Vimeo 
ja muut internetin videosivustot ovat kasvattaneet suosiotaan sekä luoneet jopa 
uusia ammatteja ja julkisuuden henkilöitä kuten videobloggarit ja tubettajat. 
Jokaisella älypuhelimen omistajalla kulkee taskussa mukana yhä 
parempilaatuisempia videokameroita, joihin on saatavilla helppoja 
editointiohjelmia ja -sovelluksia. Videopuhelut ovat tulleet jokaisen saataville 
Skypen ja iPhonen FaceTimen mukana. Kynnys videon tekemiseen on 
laskenut. Minun ollessani lapsi, nauhoitimme usein ns. itsesuunniteltuja radio-
ohjelmia c-kasetille. Tänä päivänä lapset kuvaavat omia videoita ja elokuvia. 
Videoita löytyy netistä kissavideoista kuvankäsittelytutoriaaleihin ja monet 
yrityksetkin (mm. OP-Pohjola, VW, Samsung) ovat heränneet käyttämään 
videoita mm. palveluiden tai tuotteiden esittelyyn videoiden avulla. Ei siis ole 
ihme, että videota on jo pidempään käytetty paljon myös opetuksessa ja 
kasvatustieteissä. Dokumenttiohjaajan ja -käsikirjoittajan Jouko Aaltosen (1993, 
14) mukaan video-ohjelman teko voi olla hyvä ratkaisu moneen tarkoitukseen ja 
se sopii mm. opetukseen, tiedotukseen ja markkinointiin. Sitä on helppo 
muokata ja levittää ja tänä päivänä se on hyvin edullinen (viestinnän)väline.” 
 
Tämän päivän videomaailmaa ovat myös videopelit, joiden pelaamisestakin 
tehdyt videot ovat suosittuja internetissä. Ne siis dokumentoivat pelin 
tapahtumia. Videota on perinteisesti muotoilun parissa käytetty myös 
dokumentointiin, kuten esimerkiksi käyttäjien havainnointiin joko etnografisesti 
käyttäjän omassa ympäristössä tai tehdyssä ympäristössä, jolloin muotoilijat 
voivat tutkia ja analysoida mahdollisuuksia ja ongelmia videolta. Videota on 
käytetty myös muotoiluprosessin dokumentointiin sekä erityisesti 
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käyttäjätesteissä ja esimerkiksi käyttöliittymätesteissä, joissa videolta on helppo 
tarkistaa käyttäjän reaktioita käyttöliittymään ja sen toimivuutta. (Ylirisku & Buur 
2007, 17–18.)  
 
Lapin Yliopiston Sinco (Service Innovation Corner) prototypointilaboratoriossa 
video on hyvin yleinen ja monipuolisesti käytetty työväline. Videota käytetään 
paitsi työpajojen ja ideoiden tallentamiseen myös palveluympäristöjen ja -
tunnelmien luomiseen. Se on todettu vahvaksi kommunikoinnin keinoksi sekä 
tunteiden että empatian välittämiseen ja monipuolisen videon käytön 
mahdollistamiseksi onkin Sincoon asennettu monenlaista tekniikkaa 
heijastamiseen sekä kuvaamiseen.  
 
Kysyessäni Maria Gullstenilta (haastattelu, 02.02.2016) videon käytöstä 
yritysmaailmassa, hänen varovainen arvio oli, että tietoisuus videon käytöstä 
työkaluna on lisääntynyt ja heitä pyydetään taltioimaan erilaisia tapahtumia. 
Yritykset haluavat myös tuoda viestintää läpinäkyväksi, jolloin tiettyjä 
prosesseja, jopa tuotekehitysprosesseja kuvataan ja otetaan vuorovaikutuksen 
välineeksi asiakkaiden kanssa. Myös Heikki Tikkanen (haastattelu, 29.10.2015) 
uskoi videon käytön kasvaneen muotoilun parissa.  
 
Mutta eroavatko elokuva ja video toisistaan? Kalliomäen (haastattelu, 
28.01.2016) mukaan elokuva terminä on enemmän kuin video ja videossa ei ole 
niin vahvasti tarinaa, sillä videota voidaan kuvata ilman kummempaa juonta 
arkisestakin tilanteesta. Videota käytetään paljon dokumentointiin, mutta 
elokuvahistorian ensimmäisinä tuotoksina pidettyjä Lumièren veljesten 
lyhytelokuviakin voisi samalla ajatuskaavalla pitää myöskin vain tavallisen 
elämän dokumentointina, jossa työläiset lähtivät tehtaalta tai juna saapui 
asemalle. Niiden esitystavan voisi kuitenkin sanoa olleen elokuvallinen, 
esitettiinhän niitä teattereissa. Usein kuitenkin videosta ja elokuvasta puhutaan 
synonyymeina, esimerkiksi mainoselokuva tai -video. Käytännössä suurin ero 
videon ja elokuvan välillä on varmaankin tuotannossa. Heikki Tikkasen 
(haastattelu, 29.10.2015) kanssa keskustelimme elokuvatuotannosta, sillä 
hänellä on AV-media-alan koulutus, ja esiin nousi vahvasti elokuvan 
tuotantoprosessi, joka voi olla laajempi ja esimerkiksi laitteistoltaan 
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monimutkaisempi kuin videon, etenkin palvelumuotoilun yhteyteen ajatellulla 
videoprosessilla. Kuitenkin elokuva ja video sisällöltään ja rakenteeltaan 
muistuttavat toisiaan, sillä video-sanahan alun perin viittasi lähinnä 
tallennusmuotoon. Audiovisuaalisen median puolella eroa kyseenalaistetaan 
usein enemmänkin dokumentin ja elokuvan välillä esimerkiksi dokumentin 
elokuvallisuuden arvioinnilla. Dokumenttien ja videoiden rakenteet ja toteutus 
voivat olla erilaisia kuin fiktiivisten elokuvien, mutta yhteistä kaikissa on 
pyrkimys katsojan huomion kiinnittämiseen ja ylläpitoon.  
 
 
3.6.3. Elokuvallisuus 
 
Elokuvallisuus on sanana vaikeampi määrittää kuin elokuva tai video, ehkä 
viitekehykseni määritteistä vaikein. Kun lähdin alun perin hakemaan 
määritelmää ja selitystä sanalle elokuvallisuus päädyin usein joko sanaan 
“tarina”, draaman kaareen tai eri viestinnän teemoihin. Nykysuomen 
sanakirjassakin (Häkkinen 2004) sanasta elokuvallisuus viitataan sanaan 
elokuva. Sana herättää tuntoja ja siitä on vaikea saada otetta, sillä se on kuin 
kaukainen maa, jonka nimi on tuttu, mutta jonka sijoittaminen kartalle on 
vaikeaa, joten pyysin erästä haastateltavista, Flatlight Creative Housen 
tuottajaa Maria Gullstenia (02.02.2016), määrittelemään elokuvallisuuden. Hän 
lähti purkamaan termiä seuraavasti:  
 
“Mun mielestä ytimenä termissä on tarina, tarinallisuus ja tarinankertominen. Sit 
jos taas lähdetään miettiin, et mitä on tarina, niin tarinalla on kertoja ja kuulija ja 
se pyritään kertomaan siten, että se pääsee tavoitteisiinsa ja sen vastaanottaja 
ymmärtää sen, tulkitsee sen ja samaistuu siihen. Ja se on semmonen klassinen 
sanonta, että “katsottuasi hyvän elokuvan niin et ole enää entisesi” - sama 
ihminen, joka olit ennen sitä elokuvan katsomista. Niin ensiksi mulle tulee se 
mieleen siitä elokuvallisuudesta. Ja sitten tietenkin, jos elokuvaa mietitään 
välineenä, niin elokuvaa kuullaan ja nähdään eli se on moniaistinen kokemus.” 
 
Myös toinen haastateltavista, elokuva- ja TV-tuottajan taustan omaava 
tarinalähtöisen palvelumuotoilun pioneeri Anne Kalliomäki (28.01.2016), 
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määritteli elokuvallisuuden audiovisuaaliseksi tuotteeksi eli terminä se sisältää 
kuvaa ja ääntä. Ylipäätänsä Kalliomäki mieluummin käytti termiä 
audiovisuaalisuus kuin elokuvallisuus. Hän nosti myös esiin eron pelkistetyn 
audiovisuaalisen tuotteen, kuten videon ja elokuvan välillä. Kuten edellisessä 
luvussa mainittiin, on hänen mukaansa elokuva enemmän kuin video, sillä 
elokuvassa on vahva tarina ja draaman kaari. Hän huomautti kuitenkin myös, 
että draamallista tarinankerrontaa näemme myös teatterin lavoilla. Eli 
draamallinen tarinankerronta ei aina ole synonyymi elokuvallisuudelle. 
(Kalliomäki, haastattelu, 28.01.2016.) 
 
AV-median ja elokuvakasvatuksen puolella elokuvallisuutta on usein pohdittu 
dokumenttielokuvien yhteydessä, jossa tasapainoa haetaan faktan ja fiktion tai 
faktan ja visuaalisten keinojen välillä. Dokumenttielokuvien yhteydessä 
elokuvallisuuden saatetaan käsittää tarkoittavan, että elokuvallisuus on 
suunniteltua, muovisempaa ja valmisteltua kuin puhtaan dokumenttielokuvan 
autenttisuus (Eskonen 2006). Hanna Eskosen Pro Gradu -tutkielmassa luku 
“Autenttisuudesta elokuvallisuuteen” (2006, 14) myös herättää kysymyksen 
elokuvallisuuden epäautenttisuudesta. Yleensä dokumenttia kuvatessa 
halutaan esittää asiat ja henkilöt realistisesti, mutta yhtenä haasteena aina 
kameran ollessa läsnä on se, pystyykö kuvattava pysymään tyypillisissä 
rutiineissaan tai sanomaan rehellisesti mielipiteitään ja muuttaako dokumentin 
leikkaus alkuperäistä sanomaa (2001, 8). Tämä on mielenkiintoinen asia myös 
palvelumuotoilun parissa, jos elokuvallisessa konseptoinnissa tehdään 
havainnointia; muuttuuko esimerkiksi käyttäjän olemus ja mielipide palvelun 
käytöstä hänen ollessaan tietoinen kuvauksesta.  
 
Keskustelu siitä, miten ja mitä elokuvan tulee esittää, on jatkunut jo elokuvan 
syntyajoilta saakka. Elokuvaleikkaajana toimiva Kimmo Kohtamäki (2001) on 
tutkinut elokuvallisuutta ja hänen mukaansa elokuvahistorian alkuaikoina 
pääpainotus oli ylipäätänsä todistaa elokuvan itsenäisyys taidelajina. 
Elokuvallisuudella (Cinematic) tarkoitettiin elokuvalle tyypillisiä ilmaisumuotoja, 
jotka erottivat sen teatterista, valokuvauksesta tai kirjallisuudesta. Elokuva-
genren sisällä eri koulukunnat painottivat elokuvan merkitystä jopa 
vastakkaisesti. Kun yksi koulukunta vastusti elokuvan tarkoitusta pelkkänä 
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todellisuuden mekaanisena tallennuksena, koska tavoitteena oli korostaa ja 
tulkita kuvauksen kohdetta, niin toinen koulukunta näki elokuvan mahdollisuudet 
nimenomaan maailman realistisessa tallentamisessa ja esittämisessä. Mediana 
elokuvan katsottiin olevan ennalta määrätty kuvaamaan esimerkiksi muuten 
havaitsematta jääviä asioita kuten nopeaa liikettä tai todella hitaita tapahtumia, 
pieniä kohteita, jotka voitiin tuoda katsojan eteen tai suuria kohteita, jotka voitiin 
etäännyttää. Toisin sanoen elementit, joihin elokuvakameralla ja liikkuvan kuvan 
tekniikoilla (trikeillä) voitiin vaikuttaa, olivat elokuvallisuutta. Elokuvallisuuteen 
katsottiin myös liittyvän pyrkimys tarinankerrontaan. Sen katsottiin myös 
vaativan enemmän kuin vain tallentamisen; elokuvallisuus vaati vaikutuksen, 
joka syntyi leikkauksesta. Yksi koulukunta näki elokuvallisuuden syntyvän 
projisoinnista valkokankaalle, kun toinen taas kuvausprosessissa. (Kohtamäki 
2001, 5-7.) 
 
Dokumenttielokuvien genressä elokuvallisuus –sanaa käytetään nykyäänkin 
paljon. Esimerkiksi tekijöiden päämääränä voi olla ilmaisultaan elokuvallinen -
lopputuotos, jolloin se tuo arvolatauksen lisämerkitystä teokselle. Muuten 
teknisesti liikkuvalla kuvalla ja äänellä tuotettuun “filmiin” lisätään elokuvallinen 
tai cinematic -vaikutus ja “film” muuttuu cinemaksi. Näin suoraviivaisesta 
kerronnasta kehittyy jotain “enemmän”. Teoreetikko Toni de Bromheadin (1996) 
mukaan elokuvallista tarinaa ei pysty kertomaan tai kuvailemaan pelkin sanoin, 
sillä se koostuu mm. kuvakompositioista ja ei-verbaalisista toiminnoista. 
Ihmisten tapa jäsentää todellisuutta perustuu tapahtumien selittämiseen tarinan 
muodossa. Tapahtumat alkavat, kehittyvät ja loppuvat, mikä vastaa Aristoteleen 
draama-oppia. (Kohtamäki 2001, 8.)  
 
Kohtamäki päätyy analyysissään elokuvallisuudesta laajaan määritelmään, että 
elokuvallisuutta on kaikki, mikä elokuvassa on mahdollista tehdä. 
Elokuvallisuuden määritteleminen ja rajaaminen taiteelliseen vaikutukseen on 
Kohtamäen mukaan mahdotonta, koska elokuvallisia kokemuksia syntyy lisää 
jokaisen elokuvan myötä. Jokaisella on oma näkemys elokuvallisuudesta. 
(Kohtamäki 2001, 10.) Yhteenvetona voisi siis tulkita, että elokuvallisuuden 
merkitys voi vaihdella eri konteksteissa, tarkoittaen yleisesti audiovisuaalisen 
median työkalujen käyttöä tai elokuvalle taiteen lajina määrittäviä elementtejä 
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tarinasta leikkauksiin. Pohtiessani sanaa ja sen merkitystä muotoilun 
yhteydessä ja tutustuttuani eri lähteisiin, koen sanan “elokuvallisuus” 
merkitsevän enemmän kuin pelkkä realistinen suorakuvaus tilanteesta. Samoin 
kuin Lumièren veljesten elokuvien myötä ihmiset tottuivat elokuvaan 
esitystyylinä ja uutuuden viehätyksen laantuessa, he alkoivat vaatia elokuvilta 
enemmänkin kuin dokumentointia asemalle saapuvista junista tai tehtaista 
poistuvista työntekijöistä, niin itse tunnen myös kaipaavani sanalta ”elokuva” 
enemmän. Samaa kuin varhainen yleisö, joka alkoi vaatia uudelta medialta sitä, 
mihin oli totuttu teatterin ja tarinoinnin yhteydessä - kertomuksia alkuineen, 
keskikohtineen ja loppuratkaisuineen. (Winston 1988, 21.) Jo tuolloin syntyi 
käsite elokuvallinen tyyli, jota kehitettiin metodein ja elokuvatekniikoin, jotka 
tekivät elokuvasta vähemmän tallentavan ja enemmän luovan; taiteelliselle 
ilmaisulle perustuvan median. (Bordwell 1997, 13.)  
 
Kun dokumenttielokuvien yhteydessä on puhuttu elokuvallisuudesta ja tiettyjen 
tyylielementtien mukaan tuomisesta dokumentaareihin, voidaan pohtia myös 
elokuvia, joiden tyyliä pidetään jopa liian realistisina ja Hollywood-elokuvista 
poikkeavana ollakseen varsinaisesti elokuvallisia. Tällaisia elokuvia löytyy 
etenkin indie-genrestä. Elokuvallisuuden mielikuva tuntuu syntyvän 
suunnittelusta, valaistuksesta, näyttelijän työstä, editoinnista sekä 
jälkikäsittelystä eli niin sanotusti elokuvalle tunnistettavasta tyylistä (Eskonen 
2006; De Bromhead 1996). 
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4. ELOKUVALLISTA VAI AUDIOVISUAALISTA KONSEPTOINTIA  
 
Tässä luvussa käsittelen elokuvallisia, tai ehkä parempaa termiä käyttäen, 
erilaisia audiovisuaalisia työkaluja palvelumuotoilussa päätyen määrittelemään 
elokuvallisen konseptoinnin terminä siten kuin sen näen. Pääpainon työkaluissa 
kohdistin videon käyttöön sen noustessa vahvasti haastatteluissa esille.  
 
 
4.1. Elokuvallisuuden ja muotoilun yhteenkietoutuminen 
 
Elokuvien tarinat jäävät usein mieleen pitkäksi aikaa ja syynä siihen on 
kirjoitettu dramaturgia ja sen rakenne. Draamassa kontaktipisteinä toimivat tilat, 
esineet, henkilöt ja juoni (Kalliomäki 2014, 150). Kaikki nämä ovat myös 
olennaisia palvelun osia ja palvelumuotoilussaprosessissa kaikki nämä osat 
tulisi saada näkyväksi. Tämä vaatii monipuolista visuaalisuutta. Tämä voi 
selittää videon kasvavaa suosiota sillä, esimerkiksi Stefan Moritz (2005) muun 
muassa luettelee kirjassaan videota voitavan käyttää ainakin 19 erilaisessa 
menetelmässä. Tosiasiassa käyttötapoja on lukemattomia ja lisää keksitään 
koko ajan videon saatavuuden lisääntyessä ja uusien audiovisuaalisten 
työkalujen, kuten ääniohjautuvien työkalujen (mm. Applen Siri, Amazonin Alexa 
tai Googlen Assistant) saatavuus ja käytettävyys muotoilussa tulee varmasti 
myöskin lisääntymään etenkin vuorovaikutus-, käyttöliittymä- ja 
käyttäjäkokemussuunnittelussa. Buur ja Soendergaard toivoivat jo vuonna 2000 
(63), että käyttäjävideoiden tulisi olla kiinteä osa muotoilijatiimien työkaluja. 
Heidän tulisi itse kuvata, analysoida ja editoida videot, saavuttaen näin 
paremman käyttäjä- ja muotoiluongelma -ymmärryksen. Videoiden käyttö onkin 
kasvanut ja yleisimmät tavat käyttää elokuvallisia elementtejä tai 
audiovisuaalisuutta oli haastattelujen mukaan lopullisten konseptien 
esittämisessä, esimerkiksi työntekijän työvaiheiden havainnoinnissa, Lapin 
yliopiston Sinco-laboratorion tyyppisesti ympäristön luojana ja vaikkapa 
äänimaailman kautta aiheeseen virittäjänä, dokumentoinnissa ja työpajojen 
tallentamisessa, haastatteluissa, käsikirjoittamisessa ja luonnostelussa, 
ideoiden pyörittelemisessä ja prototypoinnissa.  
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Käyttötavat voidaan jakaa erilaisiin kategorioihin. Yliriskun ja Buurin (2007, 25–
28) mukaan videon merkitys muotoiluprojektille riippuu vahvasti siitä, miten sitä 
prosessin aikana käytetään. He ehdottavat kahta näkökulmaa; video 
muotoilutyökaluna ja video sosiaalisena yhdistäjänä. Työkaluna video toimii 
uudenlaisena muovailuvahana, josta perinteisesti luodaan nopeita 
hahmomalleja ja joka pysyy muokattavana, jolloin painotutaan muotoilun 
produktiiviseen ja tuottavaan puoleen. Olennaisinta on, mitä nämä 
muotoiluelokuvat esittävät ja mitä muotoilijat onnistuvat ilmaisemaan videoita 
käyttämällä. Toinen näkökulma taas korostaa videota sosiaalisena yhdistäjänä, 
jolloin video ja kuvausprosessi sekä videon katselu kannattelevat 
muotoiluprosessin sosiaalisia puolia; ihmisten vuorovaikutusta, ideointia ja 
yhdessä muotoilua.  
 
Ylirisku & Buurin (2007, 25) mukaan videon käyttö muovailuvahana voi auttaa 
muotoilijoita hahmottamaan ja esittämään vähemmän konkreettisia tuotteita 
kuten palveluita. Vaikka nykyään osa muotoilijoista käyttää 3D-
mallennusohjelmia lähes yhtä näppärästi ja nopeasti kuin muovailuvahaa ja 
käsin luonnostelua, Ylirisku ja Buur (2007, 26) painottavat videon 
monipuolisuutta työkaluna perinteiseen vahaan tai jopa 3D-mallennukseen 
verrattuna, sillä videon kautta pystytään ilmentämään persoonallisuuksia, 
tunteita sekä jopa muokkaamaan aikaa. Editointi toki vie oman aikansa, mutta 
nykyisillä editointisovelluksilla sekin käy lähes kaikilta käden käänteessä. 
Kännykkäkamerat taas takaavat tämän “vahan” saatavuuden kaikille. 
Muotoiluvahana ja -materiaalina käytetyn videon editointi luo mahdollisuuksia 
monenlaiseen tarkasteluun. Ennen kuvausta muotoilijalla on ollut 
todennäköisesti visio ja hän on jopa saattanut antaa kuvattavalle käyttäjälle 
ohjeistuksen (briefin) aiheesta, mutta videon editointivaiheessa videosta 
saattaakin paljastua uusia näkökulmia tai ideoita jopa täysin uudenlaisiin 
palveluihin. Riippuen siitä, mitä muotoilijat näkevät videossa kiinnostavana, 
editointivalinnat kohdistuvat kohtauksiin, seurattavuuteen, ajoitukseen, rytmiin 
tai tarkennukseen (mts. 30). Videotuotos muuntautuu samalla tavalla kuin vaha 
editoinnin myötä ja pienikin muutos voi vaikuttaa kokonaiskuvaan.  
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Yhtenä tällaisena mielenkiintoisena audiovisuaalisuuden käyttöä 
muotoiluvahana palvelumuotoilussa näkisin ns. nimeämäni Sliding Doors -
tekniikan. Sliding Doors on Peter Howittin kirjoittama ja ohjaama elokuva 
vuodelta 1998, joka nousi mieleeni videokäsikirjoittamisesta ja editoinnissa 
oikeiden ratkaisujen löytämisestä. Elokuvassa kaikki kulminoituu hetkeen, jolloin 
päähenkilö joko ehtii junaan tai myöhästyy siitä. Tämän hetken jälkeen elokuva 
etenee kahta polkua pitkin, esittäen miten päähenkilön elämässä olisi käynyt 
riippuen tuosta hetkestä. (imdb.com, wikipedia.com.) Yksi keino käyttää 
vastaavanlaista rakennetta palvelumuotoilussa olisi esimerkiksi kuvata 
asiakaspolku asiakkaan näkökulmasta palvelun onnistuessa täydellisesti tai 
epäonnistuessa täysin, ehkä palvelun kriittisiä kontaktipisteitä leikkauskohtina 
käyttäen. Nämä kuvattaisiin lyhyillä napakoilla otoksilla, joista voidaan rakentaa 
videokollaaseja, joita muuttelemalla ja yhdistelemällä saadaan aikaan erilaisia 
ratkaisu- tai asiakaspolkumahdollisuuksia. Työpajatyökaluna voisi ajatella, että 
ideointivaiheen alussa osallistujat näkevät pätkän asiakaspolkua videolta, joka 
jätetään ”cliffhangermaisesti” kesken, jota osallistujien tulisi jatkaa, ikään kuin 
täydentäen tarinaa tai täyttäen aukkoja tapahtumien kulussa Avoin tarina -
menetelmän mukaisesti. Avoin tarina -menetelmässä luodaan tarinan pohja, 
josta jätetään kohtia avoimiksi ja asiakkaat tai testiryhmä voivat täyttää niitä 
omien ajatustensa mukaan. Tämä menetelmä voisi toimia hyvin jopa suoraan 
kuvattuna ja improvisoituna käsikirjoitusmenetelmänä. (Kalliomäki 2014, 85–
86.) Tikkanen ja Botero Cabrera (2008) kutsuvat tällaista videon käyttöä 
keskustelun aloittajiksi. Nämä videot saavat olla epärealistisiakin ja provosoivia, 
sillä näin ne herättävät enemmän keskustelua kuin tarkasti esimerkiksi 
teknologian selittävät videot. Videon loppu saa jäädä avoimeksi tai kysymyksen 
esittäväksi.  
 
Buur ja Soendergaard (2000) taas ovat kehittäneet videokorttipeli -tekniikkaa, 
jossa käyttötestausvideoista työstettiin pelikortteja, joita yhdistelemällä 
työpajaan osallistuvat ryhmittelivät kortteja ja videopätkiä Musta Pekka -pelin 
tyyppisiksi perhe(teema)kokonaisuuksiksi. Korttien avulla digitaalinen video 
saadaan muutettua fyysisiksi elementeiksi ja linkiksi lisätyn todellisuuden 
tapaisesti toimivan videon ja perinteisten työkalujen kuten 
muistiinpanovälineiden ja Post-it -lappujen välille. Tämän videokorttipelin tärkein 
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elementti, kuten Tikkasen ja Botero Cabreran (2008) esimerkissä, on saada 
aikaan keskustelua osallistujien välillä ja siten auttaa tunnistamaan 
muotoiluongelmia ja mahdollisia ratkaisuja.  
 
Videokorttipelin tyyppisesti videon sosiaalinen puoli muotoiluprosessissa 
ilmenee monessa eri vaiheessa. Esimerkiksi työryhmä, joka ei ole ennen 
työskennellyt yhdessä, voi katsomalla videota palvelutilanteesta hioutua yhteen 
ja synnyttää keskustelua, jossa jokainen pääsee esittämään oman 
näkökantansa. Arkisesti videokameralla kuvattu video, jossa ohjaaja ei ole 
päässyt päättämään jokaisesta pienestäkin yksityiskohdasta, voi herättää monia 
eri tulkintoja katsojissa, mikä puolestaan taas luo hedelmällistä ja inspiroivaa 
ideointipohjaa. Monille myös elokuvallinen työpaja, jossa tuotetaan videota voi 
olla uutta ja jännittävää ja ilmapiiri vapautunut. Yhdessä kuvaaminen ja editointi, 
konkreettinen tekeminen, voi sitouttaa projektiin ja liikkuvan kuvan katsominen 
ja esittäminen, jos on itse mukana tai ollut ainakin tekemässä sitä, on 
vangitsevaa ja kiehtovaa. (Ylirisku & Buur 2007, 27–28.) Taikalamppu-
menetelmä toimisi varmasti myös aikuisille ja sopisi hyvin nopeaan 
konseptointiin. Vaikka on monia keinoja esittää konsepteja visuaalisesti, kuten 
storyboard tai piirretyt konseptit, niin audiovisuaalisten työkalujen myötä 
saadaan tunnelmia, persoonallisuuksia sekä palvelun äänimaailmaa ja 
ympäristöä 360-asteisesti ymmärrettäväksi muotoiluprosessia myös vähemmän 
tunteville. Erityinen hyöty liikkuvan kuvan käytössä, kuten kaikki haastateltavista 
totesivat ja josta myös Miettinen, Kalliomäki & Ruuska (2011, 110–112) ovat 
kirjoittaneet, on tunteiden tallentaminen ja kokeminen katsomisen kautta 
palvelun muotoilussa. Käyttäjän sanattomatkin eleet, ilmeet ja tunnetilat voidaan 
tallentaa havainnointivaiheessa sekä palveluja käsikirjoittaessa ja 
tarinallistaessa voidaan draaman kaarta ja elokuva-oppia hyväksikäyttäen 
suunnitella kokemuksen huippukohta ja testata tätä esimerkiksi kehollisen 
prototypoinnin avulla.  
 
Näitä audiovisuaalisia keinoja ja prosesseja hyödyntäen voidaan palvelu tehdä 
esimerkiksi muotoilutyön tilanneelle asiakkaalle ymmärrettävämmäksi kuin 
valtavan blueprintin avulla. Viestintähän on myös yhteistä elokuvallisuudelle ja 
muotoilulle; molemmilla voidaan viestiä sisältöjä, tarinaa, arvoja ja tämän olivat 
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huomanneet myös kaikki haastateltavat. Muotoilu viestii paljon eri tasoilla. 
Tuotemuotoilussa tuote viestii itsestänsä, käyttötarkoituksesta, yrityksestä, sen 
filosofiasta ja arvoista. Palveluiden yhteydessä yritysten on mietittävä tarkkaan, 
miten viestiä samoja asioita, etenkin jos palvelu ei toteudu yrityksen omassa 
ympäristössä vaan on esimerkiksi digitaalinen palvelu. Elokuvallisilla 
prosesseilla näitä voidaan koettaa tuoda ja hakea esiin sekä testata 
audiovisuaalisin menetelmin. Tietyissä elokuvissa tai esimerkiksi 
tanssiteoksissa pystytään kertomaan jopa kokonainen tarina ilman tekstiä tai 
puhetta; äänillä, tarinalla, näyttelijöillä ja kuvilla ja samaan tulisi pystyä 
palvelukonsepteissa. Asiakkaan tulisi ymmärtää palvelun eteneminen ja 
seuraava askel ilman erillistä neuvonantoa. 
 
Tallentamisen ja editoinnin lisäksi muut elokuvallisuuteen liittyvät teemat kuten 
hahmot, tarina ja draaman kaari ovat oleellisia ottaa huomioon 
palvelumuotoilussa. Elokuvissa ja tarinoissa hahmot ja henkilöt tai henkilöitymät 
elottomiin asioihin ovat olennaisia ja tarina kietoutuukin heidän ympärilleen. 
Palvelumuotoilussa käyttäjä tai asiakas on päähenkilö ja palvelutilanteissa 
erilaisten hahmojen kohtaaminen ja vuorovaikutus on väistämätöntä. Itse 
palvelukin voi toimia hahmona joissakin tapauksissa. (Kalliomäki 2014, 110–
113; Vacklin 2007a.) Miettisen, Alhonsuon ja Tikkasen artikkelissa Touchpoint -
lehdessä (2016, 80–83) he myös painottivat roolien ja hahmojen merkitystä 
muotoiluelokuvan teossa ja tietyn roolin näkökulman korostamista, mikä myös 
keskittää katsojan empatian kyseisen hahmon puolelle.  
 
On myös hyvä huomata, että vaikka sekä elokuvassa että palvelumuotoilussa 
on keskeisin hahmo, elokuvassa päähenkilö ja palvelumuotoilussa toivon 
mukaan käyttäjä tai asiakas, niin lopputulos on kuitenkin erilainen. Elokuvan 
valmistuttua tarinan päähenkilö on edelleen keskeinen mutta elokuvallisen 
tuotteen käyttää katsoja, joka kokee päähenkilön tarinan (Kuva 10). 
Palvelumuotoilussa keskeisenä on käyttäjä, joka palvelutuotteen valmistuttua 
käyttää sitä, mutta joka myös aktiivisesti osallistuu palvelun luontiin. Jos 
kuitenkin elokuvallisessa muotoilussa yhdistetään nämä kaksi ja nostetaan 
päähenkilöksi käyttäjä, voidaan saada aikaiseksi elokuvallinen 
palvelumuotoiluprosessi, joka on yhä suunniteltu ja toteutettu kuin elokuva, 
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mutta kokemus pysyy yhä käyttäjällä ja lopullinen tuote eli palvelu voi olla 
muutakin kuin audiovisuaalisuutta esittävää ja koettavaa.   
 
 
Kuva 10. Hahmojen roolit elokuvatuotteessa ja palvelussa. 
 
 
4.2. Muotoilun dramaturgia 
 
Tikkanen (29.10.2015) puhui haastattelussaan aristotelisesta kerronnasta, joka 
vaikuttaa yhä siihen, että esimerkiksi Hollywood-elokuvissakin vallitsee aina yhä 
voimat ja vastavoimat, hyvät vastaan pahat ja tietyt solmukohdat sekä alku, 
keskikohta ja loppu eli tietynlainen rakenne. Tätä kutsutaan dramaturgiaksi eli 
näytelmäopiksi, jota hyödynnetään elokuvan (näytelmän) rakenteen ja muodon 
annossa, mutta dramaturgiasta saatetaan puhua myös esimerkiksi konsertin 
arvostelun yhteydessä tai kuten Aaltonen (1993, 45) huomauttaa, että jokainen 
arkipäiväkin käsittää lukuisia esimerkkejä dramaturgiasta. Työpäivällä on oma 
rakenteensa, ravintolaillallisella on oma rakenteensa ja jopa ihmissuhteillamme 
on dramaturgiansa ja luonnollisesti tämä on myös palveluilla. Dramaturgiaa 
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pidetään eri elementtien yhteen nivoutumisena; elokuvan, näytelmän tai 
tapahtuman eri osatekijöitä sitovana logiikkana, jolloin tarina syntyy näistä 
ajallisesti peräkkäisistä tapahtumista ja asioiden keskinäisistä yhteyksistä 
(Aaltonen 1993, 45). Tätä rakennetta rajataan ja sovitetaan niin, että katsojan 
mielenkiinto ei lakkaa eikä hän pitkästy, mikä on perustason tavoite myös 
palvelulle, mutta minkä lisäksi palvelun rakenteen tulisi tarjota asiakkaalle myös 
positiivisesti yllättäviä käänteitä ja löytöjä. Mielenkiinnon ylläpitämiseen 
käytetään draaman kaarta. Aaltosen (1993, 45) mukaan draama on “inhimillistä 
käyttäytymistä jäljittelevää toimintaa” ja se saa aikaan tunteita, mikä siten 
osoittaa draaman myös sopivan erittäin hyvin palvelumuotoilun työkaluksi, sillä 
empatia ja kyky samaistua asiakkaan kokemukseen, tarpeisiin, kipupisteisiin 
sekä niihin vaikuttaviin tapahtumiin on tärkeää. Etenkin nämä kipupisteet ovat 
ratkaisevia asiakkaan palvelun ostopäätökseen, kokemiseen ja tyytyväisyyteen 
kokemuksen jälkeen. Tähän onnistumiseen vaikuttavat monet elementit niin 
palvelu-esiripun edessä kuin takanakin. Osa tekijöitä on nähtävissä kuvassa 9, 
sivulla 38.  
 
Heikki Tikkasen (haastattelu, 29.10.2015) mukaan elokuva on draamallinen 
tarinatuote, jonka perusjuonessa alussa on aina käännekohta, jossa päähenkilö 
tekee valinnan, josta ei enää ole paluuta entiseen ja sattumat tai valinnat juonen 
varrella vaikuttavat siihen, onko lopussa kaikki todella hyvin vai todella huonosti. 
Tämä kaikki voidaan tietyllä tavalla nähdä myös palveluissa. Todellisessa 
palvelumuotoilupolussa ei ehkä ole yhtä dramaattista juonta, mutta voisi olla 
antoisaa ylidramatisoida palvelupolku ja pohtia pahin mahdollinen tapahtuma ja 
sen seuraukset palvelussa. Todellisuus voisi olla aika laimeakin, mutta 
negatiivisen aivoriihen kautta saatetaan löytää uusia “pahoja” ideoita tai 
ongelmia, jonka jälkeen on helpompi löytää näihin myös vastakohdat eli 
“sankarit”, jotka saattavat parantaa palvelua jo ennen kuin asiakas osaisi 
kaivata parannusta ja näin välttää negatiivinen käänne, joka vaikuttaa 
käyttäjään niin, että tämä jättää palvelun kesken. Heikki Tikkasen (ibid.) 
mukaan palvelumuotoiluelokuvan teossa voidaan oikoa ja ammattimaiseen 
elokuvan teon prosessia yksinkertaistaa, sillä draaman kaari olisi hyvä pystyä 
sovittamaan alle kolme minuuttiseen videoon. Kalliomäki on tuonut myös 
kehittämäänsä tarinalähtöiseen palvelumuotoiluun mukaan draamankerronnan 
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keinot, sillä hän kokee niiden soveltuvan erinomaisesti palveluiden tarinakaaren 
kehittämisen lähtökohdaksi. Draaman käyttö ei kuitenkaan välttämättä tarkoita 
valtavaa liioittelua, ellei sitä yllä mainitun mukaisesti haluta testata vaan 
ennemmin sitä, että tarina ja palvelu sopivat palveluntuottajan tyyliin ja 
tavoitteisiin. Tarinallistamisen ei siis tarvitse ylikorostua ja olla silmiinpistävää, 
vaan voi siis olla myös hiljaista ja jokapäiväisten pienten elementtien 
esiintuomista vaikkapa yrityksen toimintatavoista. (Kalliomäki 2014, 73.) Tämä 
etenkin siksi, että draama näytelmän muotona jäljittelee inhimillistä toimintaa 
sekä etenee loogisesti jonkin rakenteen mukaan ollen olemassa aina tässä 
hetkessä. Samoin palvelut toteutuvat aina toimintana tässä hetkessä. 
(Kalliomäki 2014, 73; Aaltonen 1993, 45.) 
 
Draamallisen tarinankerronnan ja teatterin historia on pitkä ja siksi pystyy 
tarjoamaan suuren määrän jo toimivaksi todistettuja menetelmiä, joita 
hyödyntämällä kilpailijoista erottuvan ja asiakkaalle hyvin toimivan 
palvelukokemuksen luominen onnistuu. Tällä hetkellä vielä kaikkien näiden 
menetelmien käyttö palveluliiketoiminnassa tai muotoilussa on vähäistä, mutta 
muotoilutoimistot ovat alkaneet hyödyntää teatterimetaforasta johdettuja 
malleja. (Kalliomäki 2014, 74; Tuulaniemi 2011, 76). Elämystalouden 
asiantuntijat Joseph B. Pine ja James H. Gilmore (1999) käyttävät paljon 
teatterialan termejä ja luomassaan elämysajattelumallissa he nimenomaan 
hyödyntävät teatterin eri menetelmiä. Heidän oppiensa mukaan usein 
palvelumuotoilussakin puhutaan palvelunäyttämöstä ja kulisseista, jonka jakaa 
palveluesirippu. Tällaisia näyttämöjä palvelumuotoilussa katsotaan olevan tilat, 
joissa asiakas kohdataan ja palvelut toteutuvat, kun taas kulisseissa tapahtuu 
palvelun taustaprosessit (Tuulaniemi 2011, 76). Elokuvallisen konseptoinnin 
avulla näitä näyttämöitä voidaan katsoa uusista näkökulmista käyttämällä 
kameraa palvelunkokijan silminä. Kuvakulmien avulla voidaan esittää 
konkreettisesti esimerkiksi lapsen tai liikuntarajoitteisen maailmaa. Alhonsuo 
(haastattelu, 27.10.2015) toi myös esiin tapauksen, jossa tutkittiin palveluita 
saattohoidossa olevien ympärillä. Videon avulla pystytään helposti 
havainnollistamaan saattohoitopotilaan kokemusmaailma hänen 
näkökulmastaan. Tällaisessa kontekstissa etenkin video voi herätellä hyvinkin 
vahvasti ja tunteikkaasti. 
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4.2.1. Audiovisuaalisuuden vaihtuva rooli muotoiluprosessissa 
 
Videon ja äänen merkitys muotoiluprosessissa voi vaihdella ja ne voivat olla 
vain sivutuote tiedonhakuvaiheessa tai tulosten esittelyssä, tai vaihtoehtoisesti 
voivat saavuttaa tärkeän aseman strategisten innovaatioiden ajamisessa 
(Ylirisku & Buur 2007, 26). Joskus video saattaa kuvata ainoastaan 
työskentelyprosessia eli käytännössä työn dokumentointia. Videon käyttö 
muotoilun parissa ei vielä ole erityisen yleistä vaikkakin kasvussa, 
haastateltavien varovaistenkin arvioiden mukaan. Olennainen oppi minkä 
esimerkiksi Tikkanen (haastattelu, 29.10.2015) toi ilmi, oli ottaa huomioon, että 
kaikissa projekteissa videon käyttö ei ole aina oleellista tai jokaiseen projektiin 
sopivaa. Eli menetelmänä elokuvallista konseptointia tai audiovisuaalisten 
työkalujen käyttöä tulisi harkita arvioimalla, mitä lisäarvoa sen käyttäminen 
prosessille tuo. Videon käytöstä ei kannata tehdä itseisarvoa, jollei se tuo 
dokumentointiin, ideointiin tai esittelyyn mitään uutta tai samat asiat pystytään 
saamaan esille käyttämällä perinteisempiä aivoriihiä ja Post-it -lappuja. Välillä 
videon kuvaaminen saattaa jopa häiritä prosessia kuten Tikkanen (haastattelu, 
29.10.2015) mainitsi, sillä ujoimmat saattavat jäykistyä ja siten kuvaaminen 
rajoittaa ideoiden syntyä. Tämä vaatii aina muotoilijalta taitoa huomata mitkä 
työkalut toimivat ja missä vaiheessa prosessia. Dokumentin teossa esitetään 
aina kysymys, kuinka autenttisesti kuvattavat kohteet pystyvät elämään omaa 
todellisuuttaan kameran läsnä ollessa ja miten elokuvantekijä pystyy sen 
uskottavasti välittämään katsojalle (Kohtamäki 2001, 8). Tämä on 
mielenkiintoinen asia myös palvelumuotoilun parissa, jos havainnointia tehdään 
kameran välityksellä, muuttuuko käyttäjän olemus ja mielipide palvelun 
käytöstä. Esimerkiksi työpajoissa tai kehollista prototypointia tehdessä, 
kuvaaminen voi olla järkevää, mutta jälleen harkinnan kanssa; tehdäänkö 
materiaalilla jotain myöhemmin; analysoidaanko sisältöä tai käytetäänkö sitä 
konseptin esittämiseen? Pelkästään kuvaamisen itsensä vuoksi ja arkistoon 
hautaamisen ja unohtamisen takia aikaa ei kannata tuhlata laitteiston 
asentamiseen ja työvoiman kuvaukseen käyttämiseen. Itse olen kuitenkin 
huomannut, kuinka lyhytkin videotiivistelmä työpajasta avasi nopeasti jo tehdyn 
työn laajuuden projektiin liittyen ja helpottaa uuden tiiminjäsenen tutustuttamista 
projektiin.  
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4.2.2. Käsikirjoittaminen 
 
”Kuvanveistäjän täytyy saada kivi elämään, aivan kuin käsikirjoittajankin tulee 
saada katsoja uskomaan elokuvan illuusioon” (Nikkinen 2007, 71). 
 
Muotoilijan taas tulee saada palvelu toimimaan käyttäjän tarpeiden mukaan. 
Kuten kaikissa palvelumuotoilun menetelmissä elokuvallisessa konseptoinnissa 
oleellista on löytää palvelun tavoitteet ja kipupisteet. Tällöin tulee tietää 
asiakkaiden toiveet ja myös ongelmat, joita he kohtaavat palvelua 
käyttäessään. Tarinallistamalla ja elokuvallisilla työkaluilla kuten 
käsikirjoittamalla voidaan kipupisteet nostaa tarinan (palvelun) käännekohdiksi 
ja muuttaa ehkäpä jopa huippupisteiksi. Käsikirjoittamalla ei tule luoda 
toimimattomia ratkaisuja vain siksi, että ne videolla näyttävät hyvältä, vaan 
käsikirjoittamista tulisi käyttää erityisesti palvelun jouhevuuden ja toimivuuden 
tarkistamiseen. Kuten Heikki Tikkanen (haastattelu, 29.10.2015) totesi, lyhyeen 
palvelumuotoiluelokuvaan tai -käsikirjoitukseen ei voida käyttää kaikkia 
elokuvamaailmasta tuttuja käänteitä vaan se täytyy tehdä yksinkertaisemmin ja 
monet lainalaisuudet kannattaa unohtaa. Kuitenkin palvelun käsikirjoittaminen 
alkaa samasta kuin elokuvamaailmassa; Are Nikkisen ja Janne Rosenvallin 
(2007, 171) mukaan käsikirjoittajan työ muistuttaa paljolti laadullista tutkimusta 
ja toimittajan työtä, jossa käsikirjoittaja jalkautuu ja osallistuu käsittelemänsä 
aiheen pariin haastattelemalla, kuvaamalla, äänittämällä ja kokeilemalla. Aivan 
kuten palvelumuotoilussa muotoilijan on helpompi suunnitella, jos on kokenut 
asian käyttäjän näkökulmasta, käsikirjoittajan työ helpottuu kokemisen myötä. 
Yksi käsikirjoittamisen tekniikka, mitä muotoilussa voidaan käyttää hyväksi 
esimerkiksi persoonien luonnissa, on tyhjän tuolin tekniikka. Tätä tekniikkaa 
käytetään käsikirjoittajien opetuksessa ja siinä osallistujat luovat itselleen 
toisen, kattavan hahmon ja persoonan, jolle muut esittävät kysymyksiä. Näin 
käsikirjoittaja samaistuu rooliin ja pystyy kirjoittamaan koko tarinan luomansa 
hahmon näkökulmasta, pysyen uskollisena tämän luonteelle ja käyttäytymiselle. 
(Vacklin 2007c, 31.) 
 
Kun tutkimustyö on tehty, niin olemassa olevan kuin uudenkin palvelun osalta, 
käsikirjoittamisen prosessi etenee palvelun idean ja teeman määrittämiseen 
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luonnosmaisten storyboardien avulla. Käsikirjoitusvaiheessa palvelua 
työstetään ja aluksi tehtyä lyhyttä tiivistelmää palvelusta tarkennetaan 
yksityiskohtaisemmaksi kuitenkin varmistaen, että palvelun elementit 
kietoutuvat jouhevasti yhteen tarinan avulla. (Miettinen, Kalliomäki & Ruuska 
2011, 110–111.) Käsikirjoituksen tulisi kattaa koko palvelun polku, asiakkaan 
havaitsemat asiat sekä kokemat tunteet palvelun aikana. Aivan kuten 
elokuvakäsikirjoittaja ja -ohjaaja usein pohtivat, minkälainen vaikutus katsojaan 
halutaan elokuvalla jättää, tulisi palvelua suunniteltaessa pyrkiä paitsi 
parantamaan palvelua, myös vaikuttamaan asiakkaan mielialaan, lisäämään 
kokemuspohjaa, oppimista tai sitä, minkä pitkäkestoisemman vaikutuksen 
toivotaankin olevan. Kun käsikirjoitus on laadittu huolella ja palvelu on tehty 
tarinan pohjalta, pystytään asiakkaan tunnetasoa paitsi ennakoimaan myös 
vahvistamaan (mts. 112). Käsikirjoitettua palvelua voidaan lähteä myös 
toteuttamaan elokuvien tuotantoprosesseja hyväksikäyttäen. Kalliomäen (2014, 
95) esiintuoma elokuvien ja tv-ohjelmien niin sanottu tuotantokansion, sisältäen 
kaiken käsikirjoituksesta tuotannon aikataulutukseen, kaltainen tarinallistetusta 
palvelusta luotu käsikirja kasaa palvelun vaihe vaiheelta yhteen ja auttaa 
välittämään palvelun ominaisuudet tarvittaville osapuolille. Miettinen, Kalliomäki 
& Ruuska (2011, 112) painottavat, että käsikirjoitus kuitenkin elää, aivan kuten 
palvelunkin on muokkauduttava ajan ja tarpeen mukaisesti. 
 
 
4.3. Esimerkkejä elokuvallisuudesta palvelumuotoilussa 
 
Seuraavissa kappaleissa esittelen esimerkkitapauksia elokuvallisuuden ja 
audiovisuaalisuuden käyttämisestä palvelumuotoilussa. Ensimmäinen tapaus 
esittelee Lapin Yliopiston tutkijaryhmän työpajaa, jonka teemana oli 
nimenomaan edistää tietoisuutta videon ja nopean kehollisen prototypoinnin 
hyödyistä menetelmänä. Toisena esimerkkinä esittelen palvelumuotoilutoimisto 
Hellonin käyttämät empatiavideot, joista kysyin tarkemmin Hellonin 
muotoilujohtajalta ja palvelumuotoilijalta Juha Kronqvistiltä (haastattelu, 
23.08.2016).   
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4.3.1. Service Design Network Conference 2015 
 
Mira Alhonsuo (haastattelu, 27.10.2015) ja Heikki Tikkanen (haastattelu, 
29.10.2015) haastattelu molemmat kertoivat workshop-tapauksesta, jota voi 
pitää elokuvallisena konseptointina workshop-työkalujen keskittyessä täysin 
audiovisuaalisuuteen. Tämän alaluvun olen kirjoittanut heidän kertomansa 
perusteella.  
 
Workshop pidettiin New Yorkissa, Service Design Network Conference 2015 -
konferenssin yhteydessä. Päästäkseen pitämään workshopia konferenssiin 
Satu Miettinen, Simo Rontti sekä Heikki Tikkanen kirjoittivat paperin aiheesta 
How to Make a Service Design Movie. Tarkoituksena oli osallistuttaa kaikki 
työpajaan osallistujat, mikä onkin yksi elokuvallisen konseptoinnin hyviä puolia, 
sillä useimmat löytävät roolinsa kuvausprosessissa helposti ja koska luominen 
on aktiivista ja usein kehollisuutta käyttävää, voi oman panoksen mukaan 
tuominen olla helppoa ja hauskaa. Joillekin tosin tietyt roolit elokuvallisessa 
konseptoinnissa saattavat olla vaikeita tai haastavia kuten editoijana toimiminen 
teknisten taitojen puolesta tai esiintyminen ujoille henkilöille. Kuitenkin 
tarkoituksena on aina luoda tekemisen ilmapiiri, mikä voi konkretisoida koko 
muotoiluprosessia ja tehdä sen näkyvämmäksi ja ymmärrettävämmäksi 
muotoiluprosessia vähemmän tuntevammille.  
 
Tikkasen ja Alhonsuon mukaan työpajassa aikaa oli vain reilu tunti ja sen takia 
tehtäväksi annettiin helpoksi ja tutuksi ajateltu taksipalveluskenaario, jota tuli 
kehittää. Osallistujien tuli tunnistaa ongelmia taksin palvelusta ja kehittää niihin 
ratkaisuja. Heidän oli tarkoitus löytää ongelmia ideoimalla sekä eläytymällä 
asiakkaiksi kehollisen prototypoinnin kautta, joka kuvattiin. Roolit ja 
palvelumuotoilutehtävän saatuaan ryhmillä oli vain noin tunti aikaa ideoida uusi 
konsepti niiden haasteiden pohjalta, mitä he olivat löytäneet tämänhetkisestä 
tilanteesta ja joita myöskin kuvattiin. He prototypoivat tai rakensivat 
palvelutilanteen nopeasti ja näyttelijöiden kokiessa palvelutilannetta osa 
työryhmästä kirjasi Post-it lapuille näyttelijöiden kommentteja ja huomioita 
palvelutilanteesta. Näin käsikirjoituksen raakamateriaali syntyi yhtäaikaisesti 
palvelua kokiessa. Alhonsuon tapauksessa käsikirjoittajien edessä oli myös 
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Miettisen työryhmän valmisteleva storyboard-pohja, jonka aikajanalle he 
sijoittivat Post-it lappuja sopiviin vaiheisiin. He käyttivät myös erivärisiä Post-it 
lappuja erottamaan ongelmakohtia ja ratkaisuja, sillä ratkaisuja nousi myös heti 
lavastetussa tilanteessa esiin. Näin he havainnollistivat, miten palvelu toimii, 
jonka jälkeen he kuvasivat uuden skenaarion luodulla idealla. Lyhyen ajan 
vuoksi tarkempaa käsikirjoittamista ei juurikaan tehty, vaan konseptointi, ideointi 
ja kuvaaminen tapahtuivat pitkälti improvisoimalla tekniikan nopeuden vuoksi. 
Jokaisen ryhmän sisällä osallistujat jaettiin editoijiin, kuvaajiin, ohjaajaan ja 
näyttelijöihin eli oikean filmituotannon jäseniin.  
 
Tikkasen ryhmä videoi kaiken vasta lopuksi poiketen muista ryhmistä. Tikkasen 
ryhmän tuotosta pidettiin onnistuneena, joten videon laatuun varmasti vaikutti 
vahvempi ennakkosuunnittelu kuin hetkessä oleminen ja kuvaaminen, jolloin 
materiaalia on ensinnäkin työläämpi leikata ja saada yhteneväiseksi. Muutenkin 
kolmen ryhmän välillä vallitsi pieni ero, sillä Tikkasen ryhmän oli tarkoitus 
tuottaa animaatiota tai stop-motionilla tehtyä materiaalia paperiprototyyppien tai 
legojen avulla, kun taas Miettisen ja Alhonsuon ryhmien oli alun perinkin 
tarkoitus näytellä tilanteet. Loppujen lopuksi Tikkasenkin ryhmä päätyi 
näyttelemään, sillä se koettiin paljon luonnollisemmaksi ja helpommaksi 
menetelmäksi. Tämä osoittaa, että varsinkin rajatulla aikataululla on hyvä 
pitäytyä menetelmissä, jotka tunnetaan ja ovat helppoja toteuttaa. Näin voidaan 
varmistaa, ettei välitettävä sanoma huku teknisen kokeilun jalkoihin.  
 
Tavoitteena Miettisen tiimillä oli tuoda ymmärrettäväksi itse menetelmää ja sen 
hyötyjä kuten idean ymmärrettävyyden lisäämistä liikkuvan kuvan kautta ja 
ymmärrystä siitä, että katsominen on mielekkäämpää kuin esimerkiksi idean 
ymmärtäminen paperilta tai powerpoint esityksestä. Menetelmää esille tuomalla 
he halusivat rohkaista muotoilijoita käyttämään ilmaisia elokuvasovelluksia ja 
tutustumaan elokuvan rakenteisiin. Sen lisäksi, että muotoilija itse käsikirjoittaa, 
kuvaa ja editoi, Tikkanen koki muotoilijan roolin hedelmällisimmäksi antaessaan 
kuvausvarusteet osallistujille ja itse lähinnä avustaessa tekniikan kanssa, sillä 
jokainen rajaa kuvat eri tavalla ja painottaa eri asioita ja tästä syntyy 
heterogeenisyys ideoissa, näkökulmissa ja materiaalissa. Juuri kuvaaminen 
paljastaa näkökulmia ja Tikkasen mukaan muotoilijan tärkein tehtävä on 
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sulattaa näkökulmat yhteen ja huolehtia, ettei esimerkiksi lopputulos ole vain 
yhden mielipiteiltään voimakkaimman näkemys. 
 
Miettinen, Alhonsuo ja Tikkanen julkaisivat myös työpajan jälkeen artikkelin 
Making a Service Design Movie palvelumuotoilualan Touchpoint -lehdessä 
(2016, 80–83), jossa he korostivat videon käytettävyyttä palvelusta viestimiseen 
ja kommunikointiin eri sidosryhmien välillä. Mielenkiintoista artikkelissa oli 
ohjeistus palvelumuotoiluelokuvan tekemiseen, sillä ensimmäinen ohje oli myös 
teatteri- ja mainosmaailmasta tuttu yhteen viestiin keskittyminen, ns. päälause, 
joka saa katsojan toimimaan videon tekijän toivomalla tavalla. Myös Aaltonen 
korostaa päälauseen tärkeyttä, jossa keskeinen sisältö on tiivistetty yhdeksi 
lauseeksi. ”Paras päälause on yksinkertainen, selkeä ja provosoi 
kannanottoihin.” (Aaltonen 1993, 35–36.) Nikkinen ja Rosenvall (2007, 172–
174) kehottavat myös määrittämään päälauseen tarkasti ja yksityiskohtaisesti, 
varoen liiallista yleistämistä, palvelumuotoilun yhteydessä voisi liian yleinen ohje 
olla ”käyttäjä on palvelun päättyessä tyytyväinen ja palaa uudelleen”. Tarkempi 
ohje voisi olla vaikkapa: ”astuessaan liikkeeseen asiakas tuntee nenässään 
tuoreen leivän ja niittyleinikin tuoksun, mikä palauttaa hänet lapsuuden 
muistoihin”. Aaltonen (1993, 35–37) kannattaa päälauseissa syy-seuraus -
suhdetta, jotta aikaansaadaan jännitys. Jos tuotoksena on lyhyt 
palvelumuotoiluvideo, jollaista Miettisen, Alhonsuon ja Tikkasen artikkelissa 
(2016) kuvataan, voi ristiriidan synnyttäminen olla haastavaa ja draaman kaarta 
joudutaan pelkistämään, mutta silti päämäärän tulisi olla selkeä, katsojan 
ymmärtää esitetty palvelu tai käyttäjän tarve ja haluta sitä tai haluta toteuttaa 
kyseisen tyyppinen palvelu, jos katsoja on esimerkiksi yrityksen johtokunta. 
Mutta yhteen viestiin keskittyminen tarkoittaa myös strategista päätöstä, 
käytetäänkö videota palveluelämyksen testaamiseen vai brändin ja muotoilun 
hallintaan. Jos kehitetään tarina, jossa esimerkiksi palvelun polkua tai tuotteen 
käyttöä ympäristössä kuvaillaan, niin tarkoituksen tulisi olla selkeä eikä liian 
rönsyilevä. Rönsyt voidaan karsia, ottaa talteen ja miettiä niistä uusi tarina. 
Miettisen, Alhonsuon ja Tikkasen artikkeli (2016) keskittyi hyvin tähän lyhyen 
videon tekemiseen, mutta toi lisäksi hyvin esille audiovisuaalisten työkalujen 
käytön muotoiluprosessin läpi, myös huomioiden videon tekoprosessin arvon 
lopullisen videon esittämisen ohella, minkä itse koen tärkeäksi.  
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4.3.2. Hellonin empatiavideot 
 
Hellon on suomalainen, nopeasti kasvava ja maailmallakin arvostetuksi noussut 
palvelumuotoilutoimisto, joka sanoo olevansa ”human-to-human business” -
toiminnassa tarkoituksenaan tuoda lisää inhimillisyyttä ja empaattisuutta 
palveluihin. Hellonille tärkeää on, että projektin lopussa asiakasyritys saa 
tuloksen ja tietoa, joka auttaa heitä ymmärtämään asiakkaita, asiakkaiden 
arkea, tarpeita ja käyttäytymistä perinteisiä malleja kuten analyysiä, design 
drivereita ja konsepteja käyttäen. Ymmärryksen lisäksi Hellonille on tärkeää 
tuoda empatiaa mukaan, sillä he ovat huomanneet, että 
palvelumuotoiluprojekteissa kyse on useimmiten organisaatiomuutoksesta. He 
ovat huomanneet, että iso osa organisaatiomuutoksista epäonnistuu, johtuen 
työntekijöiden motivaation puutteesta viedä muutos läpi, vaikka muutos 
ajatuksena voidaan kokea hyväksi. Hypoteesina Hellonilla tähän oli, että 
työntekijöiltä puuttuu aito kontakti ja ymmärrys asiakkaasta, joka lisäisi 
motivaatiota palvella asiakasta hyvin ja parantaa asiakkaan elämää. Miettinen, 
Kalliomäki ja Ruuska (2011, 112) ovat myös huomanneet, että yrityksen 
muutokset eivät toteudu, elleivät työntekijät ole löytäneet omaa rooliaan 
yrityksen tai palvelun tarinassa ja suhteessa asiakkaaseen. Tähän Hellon 
haluaa vastata yhtenä projektituloksena ja saada yrityksen työntekijät 
tuntemaan vahvasti, mikä taas puolestaan synnyttää halun toimia. Tämän 
saavuttamiseksi he käyttävät empatiavideoita. (Kronqvist, haastattelu, 
23.08.2016.) 
 
Empatiavideot menetelmänä ovat alun perin syntyneet Aalto Yliopiston 
opiskelijoiden projektista Kauniaisten palvelukotiin, jossa he konseptin ohella 
näyttivät otteita vanhusten haastatteluista. Nämä otteet olivat niin voimakkaita ja 
suoraan tunteita puhuttelevia, että Aallossa opettanut Kronqvist halusi tuoda ne 
mukaan palvelumuotoilukenttään. Aiemmin he olivat käyttäneet pääasiassa 
persoonakuvauksia ja empatiavideot ovatkin niiden kehittynyt versio, jossa 
näytetään aidosti ihmistä ja pystytään välittämään asiakkaan tunteita ja arkea 
paljon konkreettisemmalla ja rikkaammalla tavalla. Näin he pystyvät 
lähestymään yrityksen työntekijöitä eri puolilta, tarjoten rationaaliset syyt miksi 
on järkevää toimia ehdotetulla tavalla, mutta myös emotionaaliset syyt siihen, 
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että työntekijä haluaa toimia niin. Se on empatiavideoiden tausta-ajatus. 
(Kronqvist, haastattelu, 23.08.2016.) 
 
Hellon kuvaa empatiavideoita joko aineistoksi tutkiessaan käyttäjäryhmiä 
analyysia varten tai alkuperäisen käyttäjäryhmän analyysin jälkeen he saattavat 
palata takaisin mielenkiintoisten käyttäjien luo ja kuvata heidän kanssaan 
empatiavideoita, joilla käyttäjä/asiakas kertoo omin sanoin elämästään tai 
tarpeistaan omassa ympäristössään. Tällöin keskeiset teemat tiedetään 
etukäteen ja videossa keskitytään viestimään tietystä teemasta emotionaalisella 
tasolla. Videoon räätälöidään omat kysymykset, sillä videon pituuden tulisi olla 
alle viisi minuuttia ja viestinnän tulee olla selkeää ja pääasiallisesti käytetty 
tunnelatauksen herättämiseen. Kuvaamiseen pyydetään kuvattavilta kirjallinen 
suostumus ja kuvattavilla on aina mahdollisuus kieltäytyä. Osa kuvattavista ei 
aina halua kasvojaan kuvattavan, jolloin Hellon pyrkii kuvaamaan henkilöä 
taustalta, tämän käsiä tai ympäristöä. Kronqvistin mukaan hyvä äänenlaatu on 
tärkeää, sillä ääni vaikuttaa kontaktin saamiseen. Puhe ja ääni ovat voimakkaita 
välineitä, sillä niistä kuuluu haastateltavan tunnelataus. Hellon pyrkii aina ensin 
kuvaamaan haastattelun, jonka jälkeen haastateltavaa pyydetään näyttämään 
jotain teemaan tai hänen elämäänsä olennaisesti liittyvää, jotta videoon 
saadaan tuotua arjen kokemusta. Nämä videot ovat hyvin vaikuttavia ja 
konkretisoivat muotoiluhaasteet ja saavat katsojan ymmärtämään muotoilun 
tarpeen haastateltavan näkökulmasta. Suunnittelutyössä on tärkeää löytää 
empatia ja yhteys haastateltavaan, jotta voidaan aidosti suunnitella toiselle 
ihmiselle tämän tarpeiden mukaan. Nämä videot auttavat pitämään käyttäjän 
suunnittelun ja palvelun keskiössä. (Kronqvist, haastattelu, 23.08.2016.) 
 
Kronqvistin (haastattelu, 23.08.2016) mukaan empatiavideoita voidaan käyttää 
joka sektorilla, sillä kaikki liiketoiminta ja palvelut ovat ihmisten välistä toimintaa. 
Koska palvelukokemuksesta iso osa on tunteita, pätevät empatiavideot myös B-
2-B-puolellakin. Tällöin videoiden tyyli saattaa tosin olla hieman erilainen, 
käsitellen eri asioita. Kuitenkin ideaalitilanne on, että yhden videon tulisi toimia 
organisaation kaikilla tasoilla, sillä asiakas on kaikille sama mutta videon 
käyttötilanne voi olla eri. Palveluhenkilökunnalle videota voidaan vaikkapa 
näyttää koulutusmielessä ennen uuden palvelun lanseerausta, palveluasenteen 
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luomisessa, asiakkaan tarpeiden selventämisessä ja empatian synnyttämisessä 
asiakasta kohtaan. Yrityksen johdolle taas empatiavideota voidaan käyttää 
asiakkaalle tarjottavan palvelun keskeisimmän arvon hahmottamisessa. 
Empatiavideolla voidaan myös selventää, miten palvelulla voidaan auttaa 
asiakkaan elämää ja näin käyttää sitä johtamisen työkaluna suunnan ja vision 
suunnittelussa, työntekijöiden asenteen muuttamisessa ja asiakkaan 
ymmärtämisessä. Isoissa organisaatioissa monet yrityksen johdosta voivat olla 
etääntyneet asiakkaasta ja empatiavideoiden avulla asiakas ja hänen arkensa 
voidaan tuoda hyvin lähelle ja näin herätellä kaivattua muutosvalmiutta.   
 
Hellonin empatiavideot ovat hyvä esimerkki audiovisuaalisuuden merkityksestä 
tunteiden esiintuomisessa palvelumuotoilussa. Ihmisen, asiakkaan, äänen 
kuuleminen ja hänen arkensa kokeminen edes muutaman minuutin ajan 
synnyttää paljon enemmän ajatuksia, tunteita, ymmärrystä ja halua toimia kuin 
tilastoista koottu keskiarvo-persoona, jota saatetaan käyttää esimerkkinä 
palvelupolussa. Videon ja äänen avulla onnistutaan muutamassa minuutissa 
luomaan syvällisempi katsaus asiakkaaseen kuin pitkänkään listauksen avulla. 
Hellonin projekteissa empatiavideot eivät ole itsetarkoitus vaan väline vaikuttaa 
projektin tavoitteiden saavuttamiseen.  
 
 
4.4. Mitä elokuvallinen konseptointi on?  
 
Koettaessani hahmottaa itselleni gradun teon aikana mitä elokuvallinen 
konseptointi on, mieleni muuttui useaan kertaan. Osallistuttuani havainnoimaani 
videotyöpajaan keväällä 2015 mielikuvani työpajan jälkeen oli, että tätä 
elokuvallinen konseptointi on.  Kuitenkaan jälkeenpäin ajateltuna se ei juurikaan 
eronnut aiemmasta MTI:n projektista, jossa olin mukana. Pääpaino työpajassa 
oli videotuotannon ja editoimisen oppimisella eikä varsinaisesti palveluidealla ja 
prosessi oli AV-media tuotannon mukainen prosessi vaikkakin palvelumuotoilua 
oli uuden palvelun ideointi, mutta konsepti päätettiin nopeasti ja siksi ei voi 
puhtaasti puhua palvelumuotoilullisesta konseptoinnista elokuvallisin 
menetelmin. Muotoiltavaa palvelua ei pitäisi unohtaa videon teon vuoksi.  
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Keskustellessani ihmisten kanssa, joiden voisin ajatella tehneen elokuvallista 
konseptointia, mieleni ja käsitykseni menetelmästä muuttui useaan otteeseen 
yhä ja käsite mielessäni laajeni ja kapeni päivittäin. Joku puhui elokuvallisen 
konseptoinnin yhteydessä videon käyttämisessä havainnoinnissa, toinen idean 
esittelyssä ja kolmas prototypoinnissa. Vaikka elokuvallisen konseptoinnin 
yhteydessä video olikin yleisin mainittu työkalu, ainakin osa haastateltavista 
ymmärsi termin laajempana kokonaisuutena, mutta silti usein palaten videon 
käyttämiseen lopputuloksena. Esimerkiksi Alhonsuo (haastattelu, 27.10.2015) 
käsitti elokuvallisen konseptoinnin tuovan ideat yhä vahvempaan ja 
ymmärrettävämpään muotoon, missä elokuvallisuus mahdollistaa konseptin 
tunnepuolien vahvemman esiin tuomisen. Sen hyöty hänen mukaan korostuu 
elävyydessä ja painotuksien korostamisessa teknisin keinoin. Hänen 
mukaansa, jos hänen olisi pitänyt rakentaa palikoista määritelmä elokuvallisesta 
konseptoinnista, olisi hän lähtenyt rakentamaan kokonaisuutta jo 
tutkimusaineistosta (havainnoinnista), josta kuvattua materiaalia käytettäisiin 
lopullisessa esitysvideossa. Hänen mukaansa sana elokuvallisuus saa 
ajattelemaan jotain laajempaa ja suurempaa kuin perinteinen 
muotoilukonseptointi. Se on tuote/palveluidea jo pitkälle vietynä, lyhyt ja 
napakka video konseptista eli loppupeleissä kuitenkin lähinnä videollinen 
esitystyyli. Tikkasen (haastattelu, 29.10.2015) mukaan elokuvallinen 
konseptointi voi olla äänellä ja kuvalla kerrottua tarinaa - asiakaskokemusta ja 
käyttäjätarinaa. Yhtenä elokuvallisen konseptoinnin muotona hän pohti myös 
asiakaspolun kuvaamista ja kuvamateriaalin purkamista kontaktipisteisiin, ikään 
kuin takaperin käytynä prosessina, jossa ensin kuvataan polku ja sitten 
analysoidaan tärkeimmät pisteet asiakaspolussa ja miten niitä voidaan 
korostaa, parantaa ja ehkä jopa kuvata tai ainakin editoida vielä uudelleen.  
 
Haastattelujen aikana pääpaino oli videon käytöllä, johon syynä osittain voi olla 
kysymyksenasetteluni, mutta myös videon tuttuus audiovisuaalisen muotona ja 
työkaluna muotoiluprosessin yhteydessä. Tämän vuoksi painiskelin kysymyksen 
kanssa: tekeekö videon käyttö muotoiluprosessissa käytetystä menetelmästä 
kuitenkaan elokuvallista konseptointia? Vaikkakin haastateltavat kaikki 
mainitsivat videon ja kuvaamisen olennaisimpina elementteinä elokuvalliselle 
konseptoinnille, yhtämielisin ajatus haastateltavilla oli, että ratkaisevaa on, 
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miten kuvattua ja äänitettyä materiaalia käytetään. Pelkkä videon kuvaaminen 
muotoiluprosessin aikana tai konseptin esittäminen videolla ei vielä riitä 
kutsumaan elokuvallista konseptointia menetelmäksi, ennemminkin vain 
audiovisuaalisten työkalujen hyödyntämiseksi muotoiluprosessin aikana. 
 
Näkisin audiovisuaalisuuden ja elokuvallisuuden laajempana työkalupakkina, 
kuten haastatteluissa myös mm. Anne Kalliomäki (28.01.2016) sekä Maria 
Gullsten (02.02.2016) toivat esille ja työkalujen laaja systemaattinen käyttö on 
se mistä elokuvallinen konseptointi syntyy. Gullsten (haastattelu, 02.02.2016) 
esimerkiksi koki elokuvallisen konseptoinnin tärkeäksi osaksi vision ja 
tuotantoprosessin, joka tietysti käsittää monenlaisia toteutustapoja, mutta 
prosessina aina samanlaisia piirteitä. Palvelumuotoilussa on myös nähtävissä 
tyypillinen perusprosessi, joka alkaa ongelman kartoittamisesta ja 
taustatutkimuksen tekemisestä. Tämän jälkeen tulee ongelman ratkaisun 
ideointivaihe, jossa palvelumuotoilussa yleensä käytetään co-creation-
menetelmiä yhdessä käyttäjien ja sidosryhmien kanssa. Ratkaisuvaihtoehtoja 
rajataan vaihtoehtoisiin skenaarioihin ja prototyyppeihin, joita testataan oikeilla 
käyttäjillä, yleensä palaten takaisin ideointivaiheeseen ja onnistuneen 
testausvaiheen jälkeen palvelu lanseerataan. (Miettinen 2009, 14.)  
Kuva
 
Kuva 11. Palvelumuotoilun perusprosessi.  
 
Audiovisuaaliset työkalut voidaan ottaa jokaisessa vaiheessa monin eri tavoin 
käyttöön ja tästä holistisesta ja systemaattisesta käytöstä syntyy elokuvallinen 
konseptointi, joka hyödyntää AV-työkaluja nopeana ja edullisena protoilun 
välineenä ja avaa laajatkin palvelublueprintit ymmärrettävästi ja usealla eri 
tasolla eri sidosryhmille. Heikki Tikkasen (haastattelu, 29.10.2015) mukaan, jos 
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elokuvallista konseptointia haluaa kutsua menetelmäksi, se ei voi rajoittua vain 
videoon lopputuotoksesta, sillä silloinhan prosessissa menetelmänä on 
periaatteessa voitu käyttää mitä tahansa menetelmää. Jotta voidaan puhua 
elokuvallisesta konseptoinnista menetelmänä, tulee elokuvallisuuden kulkea 
koko prosessin läpi.  
 
Kuva 12. Elokuvallinen konseptointi vaikuttaa kaikissa palvelumuotoiluprosessin vaiheissa.  
 
Elokuvallinen konseptointi ei ole Tikkasenkaan (ibid.) mukaan pelkkä 
tallennustilanne videokameran kanssa, vaan menetelmäksi sen tekee videon 
monimuotoiset käyttötavat ja elokuvallisten elementtien mukaanotto. Vaikka 
elokuvallinen konseptointi vaatisikin elementtien holistista käyttämistä prosessin 
aikana, jos siitä halutaan puhua menetelmänä, itse keskittyisin lähinnä 
ottamaan ilon irti työkalupakin tarjoamista välineistä ja pyrkisin hyödyntämään 
niitä mahdollisimman monipuolisesti prosessin eri vaiheissa, kuten 
haastateltavista monet tekivätkin.   
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Kuva 13. Elokuvallinen konseptointi syntyy elokuvallisten ja audiovisuaalisten työkalujen 
käytöstä.  
 
Gradun kirjoittamisen myötä olen jättänyt termin “elokuvallinen konseptointi” 
käyttämisen vähemmälle, sillä haastatteluiden aikana kävi selkeästi ilmi, että 
termi pohditutti haastateltavia ja esimerkiksi Titta Jylkäs (haastattelu, 
02.11.2015) ja Anne Kalliomäki (haastattelu, 28.01.2016) pohtivat erityisesti 
sanaa konseptointi. Jylkkään (haastattelu, 02.11.2015) mukaan hän on osana 
Lapin Yliopiston tutkijaryhmää projekteissa käyttänyt audiovisuaalisia työkaluja 
enemmänkin kommunikointiin, dokumentointiin ja projekteissa konkretisointiin 
kuin varsinaisena konseptointityökaluna. Kalliomäen (haastattelu, 28.01.2016) 
mielleyhtymä termistä elokuvallinen konseptointi taas oli, että lopullinen 
palvelutuote on myös itsessään elokuvallinen. Itse koen, että sen ei välttämättä 
tarvitse olla, sillä elokuvallisuutta ja audiovisuaalisuutta voidaan käyttää hyväksi 
vain työkaluina muotoiluprosessissa muiden työkalujen tapaan, mikä ei vaadi 
lopullisen palvelun esittämistä asiakkaalle pelkästään videona tai äänenä. On 
hyvä huomata, että puhuttaessa elokuvallisesta konseptoinnista, puhumme 
muotoilumenetelmästä ja työkalupakista, emmekä palvelulopputuotteesta. Sana 
elokuvallisuus etenkin englanniksi käyttäen sanaa cinematic on ongelmallinen 
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siinä, että usein audiovisuaalisen tuotteen, josta sanaa käytetään, oletetaan 
tällöin olevan tuotettu kuten elokuva, kaikkine vaiheineen ja hienosäätöineen. 
Kuitenkin palvelumuotoilussa työkalujen tulee olla ketteriä ja nopeasti 
käytettäviä ja esimerkiksi Heikki Tikkanen (haastattelu, 29.10.2015) kuvasikin 
videon käyttöä “quick and dirty” menetelmäksi. Myös Ville Tikkanen ja Andrea 
Botero Cabrera (2008) käyttävät termiä ”kertakäyttöinen videoprototyyppi”, 
jossa ajatuksena on luonnosmaisuus, inspiroivuus, testaus ja tarpeiden 
mukainen helppo muokattavuus. Niitä ei ole tarkoituskaan työstää lopullisiksi 
esitysvideoiksi. Tällainen käyttö oli yksi syy, minkä vuoksi Kalliomäki 
(haastattelu, 28.01.2016) mieluummin käytti termiä audiovisuaalisuus kuin 
elokuvallisuus.   
 
 
4.4.1. Hyödyt 
  
Muotoilutarpeiden monipuolistuessa ja digitalisoituessa, myös 
muotoilumenetelmien tulee pysyä ajan hermolla. Tässä audiovisuaaliset 
menetelmät sekä fyysiset työkalut voivat auttaa muotoiluprosessin 
digitalisoinnissa. Haastateltavat kaikki toivat esille useita hyötyjä 
elokuvallisuuden mukaantuonnista muotoiluprosessiin. Yksi yleisimmin mainittu 
hyöty oli videon käyttö konseptin esittelyyn, jolloin siitä saadaan myyvempää 
kuin perinteistä powerpointia tai paperia käyttämällä. Konseptiin voidaan ujuttaa 
aitoa materiaalia käyttäjiltä, jotka korostavat ongelmien todellisuutta tai 
ratkaisujen toimivuutta ja hyväksyttävyyttä. Vanha sanonta ”yksi kuva kertoo 
enemmän kuin tuhat sanaa” pätee etenkin konseptin esittelyssä, sillä liikkein ja 
äänin esitetty visuaalisuus voi ehkä estää myös väärinymmärryksiä eri 
sidosryhmien välillä (Ylirisku & Buur 2007, 26–27). Ylipäätänsä haastateltavat 
kokivat, että elokuvallisen konseptoinnin ja audiovisuaalisten työkalujen käyttö 
vakuuttaa, perustelee, vaikuttaa ja herättää tunteita.  
 
Anne Kalliomäki (haastattelu, 28.01.2016) muun muassa perusteli 
vaikuttavuutta todellisen palvelutilanteen kuvaamisella, jolloin asiat havaitaan 
hyvin realistisesti ja ehkäpä myös tarkemmin ja monipuolisemmin kuin ilman 
kameraa. Perinteisemmillä tavoilla kerätä tietoa käyttökokemuksista, 
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esimerkiksi itsearvioinnin tai päiväkirjojen avulla, on osoittautunut usein 
puutteelliseksi, sillä käyttäjä saattaa unohtaa kirjata ylös omia toimiaan, jos ne 
ovat rutinoituneita tai käyttäjä ei pidä niitä tärkeinä. Video pystyy paljastamaan 
nämä. (Ylirisku & Buur 2007, 42–45.) Vaikuttavuutta lisää etenkin, jos käyttäjä 
on kuvannut itse oman kokemuksensa, jolloin näkökulma on varmasti käyttäjän. 
Tämä taas johtaa empaattiseen muotoiluun, jossa asiakkaan kokemus nähdään 
myös tunteen tasolla ja saattaa olla hyvinkin tunteisiin vetoavaa, kuten 
esimerkiksi Hellonin empatiavideoiden kohdalla. Ne herättävät halun parantaa 
asiakkaan elämää antamalla käyttäjälle kasvot ja äänen. 
 
Audiovisuaaliset työkalut voivat olla helpotus muotoilijalle, joka ei välttämättä 
koe pystyvänsä kattavien ja selkeiden konseptikuvien luontiin perinteisesti 
piirtämällä. Palvelumuotoiluprosessin yksi tulos on usein asiakkaan 
palvelupolun kuvauksen lisäksi kattava Service Blueprint eli palvelumalli. 
Palvelumalli voi olla tehokkaampaa esittää videon avulla, koska siinä tulee 
pystyä kuvaamaan paitsi palvelupolku, myös ympäristöjen, järjestelmien, 
tuotteiden, asiakkaan ja palveluntuottajan sekä eri toimijoiden välinen 
vuorovaikutus, joka paperilla saattaa olla valtava ja vaikealukuinen kartta, mutta 
josta lisäksi puuttuvat tunteet, joita vuorovaikutukset palvelussa herättävät. 
(Tuulaniemi 2011, 210.) Audiovisuaalisin keinoin voidaan saada yhdistettyä 
blueprint ja palvelupolku. Elokuvallisin keinoin taas videossa voidaan korostaa 
esimerkiksi palvelupolun kipu- tai huippukohtia ja tuoda vahvasti esiin arvot ja 
tunteet, joita palvelu käyttäjälleen tuottaa.  
 
Osa haastateltavista koki sitä isomman hyödyn elokuvallisesta konseptoinnista 
syntyvän, mitä varhaisemmassa vaiheessa kuvaaminen tulee mukaan 
prosessiin, ja mitä laajemmin elokuvallisia keinoja kuten improvisointia 
prosessiin otetaan mukaan, sillä näin syntyy materiaalia mahdollisesti 
myöhemminkin käytettäväksi. Improvisointi ja näytteleminen ainakin Alhonsuon 
(haastattelu, 27.10.2015) ja Tikkasen (haastattelu, 29.10.2015) mukaan auttaa 
erilaisten konkreettisten ongelmien havaitsemisessa paremmin kuin pyöreän 
pöydän ääressä pohdiskelu, sillä näytteleminen on luonnollinen tapa heittäytyä 
ideointiin ja Yliriskun ja Buurin (2007) mukaan se voi olla myös nopeampi ja 
kattavampi keino luonnostella kuin Post-it -lapuille kirjoittaminen. Sen lisäksi 
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usein työryhmillä on hauskaa näyttelemisen ja improvisoinnin parissa, mikä 
murtamalla jäätä eri osallistujien välillä ei ainakaan haittaa ideointia! Tikkanen 
(haastattelu, 29.10.2015) taas toi esiin kuinka audiovisuaalisilla työkaluilla, 
kuten projektoinnilla ja äänillä, voidaan myös edesauttaa ja inspiroida 
näyttelemistä luoden mielikuvia palveluympäristöistä. Näin konseptin eri osia 
voidaan nopeasti kokeilla ja testata, helposti muokata ja käyttää 
keskusteluvälineenä projektin eri osapuolien välillä.  
 
 
4.4.2. Ideoinnin laatu ja määrä elokuvallisessa konseptoinnissa 
 
Haasteena elokuvallisia menetelmiä käyttäen on ideoiden jalostaminen, jos 
kuvattua materiaalia on runsaasti, sillä vaikka etuna on kaikkien pientenkin 
ideoiden tallentuminen, herää kysymys, miten kuvamateriaali seulotaan ja 
dokumentoidaan helposti uudelleen käytettävään muotoon. Jos halutaan tuottaa 
määrällisesti runsaasti ideoita, voi ideoiden määrän tarkastaminen olla vaikeaa. 
Tässä mielessä, esimerkiksi työpajan ollessa kyseessä, voi työpajan pituus olla 
kriittinen menetelmän valitsemiseen. Heikki Tikkasen (haastattelu, 29.10.2015) 
mukaan esimerkiksi kaksi päivää saattaa olla turhankin pitkä aika, jos 
osallistujat ennestään tuntevat elokuvaprosessia ja osaavat käyttää työkaluja. 
Olemme molemmat kokeilleet työpajaa, jossa aikaa oli kaksi päivää, mutta 
jossa iso osa ajasta meni menetelmän, kuvaamisen ja elokuvamaailman 
perusperiaatteiden sekä editoinnin oppimiseen. Työkalut hallitseville yksi päivä 
on riittävä.  
 
Käsikirjoittamalla ongelmana voi olla jumittuminen alkuperäiseen tai 
ensimmäisiin ideoihin. Tikkasen (haastattelu, 29.10.2015) mukaan 
laajemmassa työpajassa raakaideoiden tallentamiseen video on mahtava 
väline, josta voidaan ammentaa ideoita käsikirjoitukseen. Käsikirjoitustekniikoita 
kuten tyhjän tuolin -tekniikkaa hyödyntäen, voidaan käsikirjoitusprosessissakin 
päästä empatian avulla käyttäjän tarpeisiin käsiksi. Ideoiden määrää saadaan 
kasvatettua, jos videon käyttö onnistutaan pitämään luonnosmaisena ja 
muokattavana (Tikkanen & Botero Cabrero 2008). 
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4.4.3. Elokuvallisen konseptoinnin heikkoudet 
 
Yksi syy videon käytön välttämiseen voi olla valtava tietomäärä, jonka 
katsominen ja editointi käytettävään muotoon voi olla työlästä. Lisäksi Ylirisku ja 
Buur (2007, 29) huomauttavat, että monet tutkijat tuomitsevat esimerkiksi 
palvelutilanteessa kuvauksen tunkeilevaksi ja totuutta vääristeleväksi, sillä 
käyttäjät tai havainnoitavat henkilöt saattavat olla hermostuneita kameran 
läsnäolosta ja tarkastelun kohteena olemisesta, jolloin he eivät välttämättä toimi 
kuten yleensä toimisivat. Ylirisku (2007, johdanto) kuvaili myös omaa 
kokemustaan havainnoitavana olemisesta, jolloin hän jo ennalta tietoisesti pohti 
normaalirutiinejaan ja niiden mahdollista epäedullisen kuvan luomista 
kuvaajalle. Heikki Tikkanen (haastattelu, 29.10.2015) oli myös huomannut, että 
videohavainnointi ei ole sopinut kaikkiin tapauksiin, sillä jossain tapauksissa 
kuvaus vaikutti negatiivisella tavalla jäykistäen tunnelmaa ujoimpien kohdalla 
sekä jossain tapauksissa tieto olisi saatu selville myös perinteisemmin Post-it -
lapuille keräillen ja uudelleen järjestellen, mikä voi olla nopeampi keino. Kuvaus 
saattaa myös rajoittaa muotoiluideointia, koska liian iso huomio saattaa siirtyä 
kuvausteknisiin seikkoihin. Audiovisuaalisten työkalujen käyttö kannattaa 
aloittaa pienemmissä osissa työkaluihin tutustuen.   
 
Useimmissa haastatteluissa nousi esiin menetelmän hyöty todistusvoimana 
elokuvallisten keinojen käytön ansiosta sekä tunnekokemusten herättäminen. 
Samalla osa haastateltavista nosti esiin moraaliset aspektit kyseisten keinojen 
käytöstä pohtien, onko elokuvallisten keinojen käyttö tiettyjen kulmien 
korostamisessa valheellista. He myös huomauttivat, että videossa korostamalla 
yhtä asiaa, jotain muuta rajaantuu aina väkisinkin pois, joten täydellistä 
kokonaiskuvaa on usein videonkaan kautta vaikea näyttää.  
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5. ELOKUVALLISEN KONSEPTOINNIN TYÖKALUJA 
 
Tässä luvussa annan esimerkkejä audiovisuaalisista työkaluista ja niiden 
käyttötavoista palvelumuotoiluprojektin eri vaiheissa. Elokuvallinen konseptointi 
syntyy niitä käyttäen ja kokeillen, joskus tarkoituksellisesti väärinkin, jotta 
ideointi olisi mahdollisimman tuottoisaa ja rikasta. Osan työkaluista mainitsen 
lyhyemmin, sillä niistä löytyy tietoa jo aiemmista kappaleista.  
 
 
 
Kuva 14. Palvelumuotoiluprosessin eri vaiheet ja esimerkkejä audiovisuaalisten työkalujen 
käytöstä. 
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5.1. Taustatutkimus 
 
Havainnointi ja varjostaminen 
Työntekijän havainnoinnin tai kaupassa asioivan asiakkaan varjostamisen 
dokumentointi videoiden avulla on perinteinen keino tallentaa havainnoinnit 
myöhempää analyysia varten. Havainnoinnissa on tärkeää luoda 
luottamuksellinen ilmapiiri, jossa kamera unohtuu eikä häiritse tai vaikuta 
havainnoitavan tekemiseen. Varjostamisessa kamera saattaa olla jopa piilotettu 
tai erittäin huomaamaton, mutta tutkimuseettisesti varjostettavan tulisi kuitenkin 
tietää kamerasta. Etuna havainnoinnin videoimiseen on rikas materiaali, josta 
voidaan jopa havainnoida syy-seuraussuhteita (Moritz 2005, 195), mutta 
materiaalia saattaa syntyä runsaasti, joten Titta Jylkkään (haastattelu, 
02.11.2015) mukaan on hyvä oppia kuvaamaan lyhyissä erissä, jos 
havainnoinnin kannalta tämä on mahdollista ilman, että tärkeää materiaalia 
menetetään. (Jylkäs; Moritz 2005; Tikkanen & Botero Cabrera 2008.) 
 
Haastattelut 
Onko haastattelun tallentaminen videolle tarpeellista perinteisen nauhurin 
sijaan, riippuu siitä, miten materiaalia aiotaan projektissa käyttää. 
Videohaastattelun avulla saadaan käyttäjän ääni kuuluviin, mikä auttaa 
pitämään käyttäjän suunnittelun keskiössä muotoiluprojektin aikana kuin myös 
osana lopullisen konseptin esittelyä. Aineistoa voidaan käyttää esimerkiksi 
empatiavideoissa tai videopersoonien luonnissa. Myös nauhoitettua ääntä 
haastattelusta voidaan käyttää lavastetun käyttötilanteen päällä, jos esimerkiksi 
käyttäjän yksityisyyttä halutaan suojella. Samaa tekniikkaa voidaan hyödyntää, 
jos halutaan testata uutta käyttötilannetta ja haastateltavan kertoman 
yhteensopivuutta. Haastattelun aikana olisi hyvä kiinnittää huomiota kuvauksen 
laatuun ja ääneen. Haastateltavalta tulee saada lupa materiaalin esittämiseen. 
Jos haastateltavia kuvataan videolle esimerkiksi studioympäristössä, on hyvä 
ottaa huomioon, että tilanne voi olla haastateltavalle vieras. Haastateltavaa voi 
valmistella vaikkapa antamalla vinkkejä kameran ja studion kovien valojen 
eteen pukeutumisesta, studiossa taas aluksi johdattamalla haastateltava 
puhumaan helpoista ja itselleen tutuista asioista, jotta hän rentoutuu. 
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Muotoiluluotaimet 
Muotoiluluotain-paketit eli käyttäjän itsehavainnointiin tarkoitetut työkalut 
avaavat käyttäjän maailmaa muotoilijoille. Tuuli Mattelmäen (2006) mukaan 
muotoiluluotaimien käytöllä saadaan muotoiluprosessiin mukaan ensi käden 
tietoa käyttäjiltä. Riippuen tarkoituksesta ja analysointimenetelmistä voi 
muotoiluluotain-paketti sisältää erilaisia työkaluja kuten digitaalisen kameran tai 
ohjeet kännykällä tehtävää itsehavainnointia varten, jolloin aineistoon ei voida 
vaikuttaa vaan käyttäjä tallentaa pyydetyllä tavalla itselleen tärkeiksi kokemia 
asioita. Käyttäjä voi esimerkiksi testata palvelua, kuvata osioita siitä valokuviksi, 
videoiksi, tallentaa siihen liittyviä äänimaailmoja tai vaikkapa pitää 
videopäiväkirjaa. Käyttäjä voi myös koota lyhyen tunnelmavideon asioista, jotka 
herättävät hänessä tunteita, joita toivoisi palvelunkin luovan. Luotainten tulokset 
voivat avata käyttäjän ongelmia ja muotoilutarpeita hyvinkin konkreettisesti. 
(Mattelmäki 2006; Ylirisku & Buur 2007.)  
 
Videopersoonat  
Persoonia on käytetty muotoilussa pitkään. Ne luodaan tutkitun käyttäjäryhmän 
mukaan, joko keskiarvon tai aidon henkilön mukaan, tarkoituksena auttaa 
muotoilijaa ymmärtämään, kuka palvelua käyttää ja mitä tämän tarpeet voivat 
olla. Persoonien avulla koetetaan päästä markkinatutkimusten esittämiä 
tilastollisia sukupuoli- ja ikätietoja syvemmälle. Persoonien tulisi avata käyttäjän 
tarpeita ja tapoja muotoiluongelman suhteen. Persoona-video ei saisi olla yhtä 
minuuttia pidempi, jotta useita persoonia voidaan käyttää ja jotta niihin voitaisiin 
prosessin aikana helposti palata. Tässäkin ajassa hahmoa onnistutaan 
avaamaan runsaasti, sillä videon välityksellä kuvasta selviää heti persoonan 
ikä, sukupuoli ja vaikkapa tulotaso riippuen siitä, minkälaiseen ympäristöön 
persoona sijoitetaan. Lisäksi hän voi kertoa tavoistaan tai videossa voidaan 
näyttää persoona arkiaskareissaan.  
 
Empatiavideot 
Empatiavideot ovat samantyyppisiä kuin yllä mainitut videopersoonat, mutta 
empatiavideoiden painotus saattaa olla hieman enemmän tunteiden ja empatian 
herättämisessä eikä niin vahvasti käyttäjän monista eri tarpeista informoivaa. 
Empatiavideot toimivat parhaiten keskittyessään yhteen viestiin ja 
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lähentäessään muotoilijaa käyttäjään tunteen kautta. Empatiavideoissa 
kyseessä on aina aito, oikea ihminen.  
 
Thinking Aloud 
Käyttäjää pyydetään testaamaan palvelua ja kertomaan samaan aikaan ääneen 
puhuen kokemuksestaan ja havainnoistaan. Kuvattua ja äänitettyä aineistoa 
voidaan käyttää myöhemmin ongelman ratkaisua etsittäessä esimerkiksi 
Videokortti -menetelmässä.  
 
Trendscouting 
Muotoilun megatrendejä voidaan tutkia esimerkiksi sosiaalisessa mediassa 
videoblogien, TV-sarjojen, dokumenttien ja elokuvien kautta. Monet 
fiktionaalisista palveluista ja tuotteista tulevaisuuteen sijoittuvista elokuvista 
voivat olla keinoja löytää palveluita tähän päivään. Edellä mainittuja 
materiaaleja voidaan myös hyödyntää esimerkiksi Avoin Tarina -tekniikassa. 
 
Day in the Life  
Päivä elämästä on käyttäjän kuvaus arjestaan, jonka avulla tutkijat ja muotoilijat 
voivat saada paljon tietoa käyttäjän tottumuksista ja tarpeista. Pelkän 
päiväkirjan kirjoittamisen sijaan yhden päivän kuvaaminen lyhyillä klipeillä antaa 
muotoilijalle paljon enemmän käsitystä käyttäjän toimista, ympäristöstä sekä 
ääni- ja tunnemaailmasta. 
 
 
5.2. Määrittely 
 
Conversation starters 
Tikkanen ja Botero Cabrera (2008) puhuvat conversation starters -videoista, 
joiden päätarkoitus on herättää konkreettista muotoilukeskustelua ja kiinnittää 
huomio ongelmaan, jotta ratkaisu löytyisi eikä aikaa hukkuisi liikaa osapuolien 
omiin toiveisiin tai kiistoihin epäoleellisista seikoista. Keskustelua herättävät 
videot saavat olla epätodellisia, futuristisia ja idealtaan karkeita, jotta ne 
provosoivat ajatuksia. Videoiden ei tulisi tarjota ratkaisuja vaan ennemminkin 
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jättää kysymyksiä leijailemaan ilmaan. He ovat kokeneet näiden 
sytykevideoiden auttavan erityisesti tilanteissa, joissa osallistujien ajatukset ja 
keskittyminen on heti saatava muotoiltavaan asiaan, kuten 
ryhmähaastatteluissa, työpajoissa tai konseptiesittelyn alussa. (Tikkanen & 
Botero Cabrera 2008.) 
 
Videokortit 
Etenkin co-designissa tarvitaan usein fyysisiä, kosketeltavia esineitä, joiden 
avulla muotoiluratkaisuja tarkastellaan. Yksi keino digitaalisen videoaineiston 
käsittelyyn on Buurin ja Soendergaardin (2000) esittelemät videokortit,jotka ovat 
pysäytettyjä kohtauksia esimerkiksi havainnointivideosta korteille tulostettuina. 
Videokorttien avulla videoaineistoa voidaan helposti ryhmitellä vaikkapa 
ongelmakohtiin, joista tulee keskustella ja joihin voidaan yhdistää 
ratkaisuvaihtoehtoja. Korttien avulla voidaan myös rakentaa pienimuotoisia 
storyboardeja. Yhdistäen nykytekniikkaa ja fyysisiä kortteja voidaan aineistoa 
käsitellä rikkaasti ja lisätyn todellisuuden tapaisesti. Korttien tuoma pelillisyys 
voi myös auttaa mielenkiinnon säilyttämisessä muotoiluprosessiin, etenkin 
haastavan ongelman parissa. Videokorttien tärkein tarkoitus on 
muotoilukeskustelun herättäminen.  
 
Avoin Tarina 
Avoin tarina -tekniikka toimii mielestäni hyvin myös interaktiivisena ja 
audiovisuaalisena työkaluna. Palvelukokemuksia kuvataan etukäteen tai 
mahdollisesti jopa kuvapankkimateriaalia voidaan käyttää avoimen tarinan 
luomiseen. Näistä kootaan videomateriaalia, joka ei ole yhtenäinen tarina vaan 
käyttäjien tulee täydentää tarinaa. Avoin tarina voidaan vaikkapa luoda hyvin 
peruspalvelutyyppisesti ja esittää hyvin värittömästi, jolloin käyttäjiltä toivotaan 
tunteiden kuvailua ja palvelun rikastamista tai hyvin provosoivasti jättäen 
tilanteita auki, jotta käyttäjiltä saataisiin hyvin monipuolisia ideoita.  
 
Käsikirjoitustekniikat 
Käsikirjoitustekniikoita voidaan hyödyntää muotoiluongelman ratkaisemiseen. 
Tyhjän tuolin tekniikka, jota Anders Vacklin (2007c) käyttää, voi auttaa 
pääsemään lähemmäs käyttäjän tarpeita. Käsikirjoittajat hakevat ideoita 
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arkisesta elämästä kulkemalla kaupungilla ihmisten joukossa aina muistilappu 
taskussaan, jotta jotain mielenkiintoista nähdessään voivat kirjata sen ylös. 
Kameraakin voi käyttää tähän tarkoitukseen (Aaltonen 1993, 30).  
 
Taikalamppu 
Taikalamppu-menetelmää voidaan käyttää esimerkiksi ideoinnin alussa 
nopeaan teemaan herättelyyn, sillä Taikalamppu-videoiden käsikirjoituksen 
tulee olla maksimissaan viiden lauseen pituinen ja videot kuvataan yhdessä 
erässä ilman editointia. Videoita voidaan käyttää sittemmin aineistona ja 
materiaalina esimerkiksi Sliding Doors -menetelmässä tai teemaan herättäjänä 
työpajoissa tai ryhmähaastatteluissa. (Taikalamppu-menetelmän Opas 2005.) 
 
Improvisaatio  
Improvisoitu kehollinen ideointi tuottaa relevantteja ratkaisuja, jotka voisivat 
jäädä ajattelematta pyöreän pöydän ääressä istuessa. Alhonsuon (haastattelu, 
27.10.2015) mukaan roolinäyttelemällä tilannetta, ideointi konkretisoituu ja 
muistuttaa aidossa tilanteessa tarvittavista eri välineistä tai esiin nousevista 
ongelmista. Videointi varmistaa ideoinnin tallentumisen mutta myös idean 
kronologisuuden. Rekvisiitaksi kelpaavat hyvinkin yksinkertaiset materiaalit.  
 
Ääni-inspiraatiot 
Pelkät luonnon äänet saattavat nopeasti kuulijansa mielikuvissa tiheään 
metsään tai veden solina puron äärelle. Ääniä voidaan käyttää tunnelmaan 
virittäjänä tai ymmärryksen ja empatian lisäämiseen. Äänet erotettuna kuvasta 
saattavat nousta uuteen merkitykseen ja näin korostaa vaikkapa 
rautatieaseman työntekijän kokemaa äänimelua töissä ja selittää 
keskittymisvaikeuksia.  
 
Elokuvien lajityypit 
Elokuvat yleensä luokitellaan tyylilajeiksi kuten draama, komedia, farssi, 
jännitys, rikoselokuviksi jne. Ideoinnissa taustatutkimuksen aineiston perusteella 
voidaan pohtia, mihin elokuva-genreen yrityksen asiakkaat palvelun 
sijoittaisivat. Yritys voi myös päättää mihin genreen he haluaisivat palvelun 
sijoittuvan ja asettaa muotoilun tavoitteeksi, että palvelu herättäisi asiakkaissa 
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genren elokuville tyypillisiä tunteita, kuten romanttinen elokuva jättää katsojalle 
lämpimän ja hyväntuulisen olon. Muotoiluprosessin aikana elokuvia hyvin 
tunteva voi hakea kyseisten tyylilajien esimerkkielokuvia aineistoksi, joista 
voidaan käyttää lyhyitä ja osuvia pätkiä inspiraationa. (Kalliomäki 2014, 91.) 
 
Sliding Doors 
Elokuvan mukaan nimeämäni menetelmän voi hyödyntää valmiita tai 
itsekuvattuja ratkaisuvaihtoehtoja palvelun alkukuvaukseen. Eri kohtausten 
vaikutusta palvelun rakenteeseen voidaan testata ja analysoida, kunnes sopivin 
ratkaisu löydetään. Kenties haluttu loppuratkaisukin tiedetään ja vaihtoehtoisten 
kohtausten avulla löydetään tie ratkaisuun. 
 
 
5.3. Testaus 
 
Storyboard 
Visuaalisella käsikirjoituksella eli storyboardilla voidaan palvelun kulku kirjata 
ylös ja testata nopeasti. Storyboardia voidaan käyttää pohjana käsikirjoitukselle 
tai storyboardin perusteella voidaan kuvata protovideoita.  
 
Käsikirjoittaminen  
Palvelun käsikirjoittaminen auttaa palvelun tarinallistamisessa, punaisen langan 
löytämisessä. Erilaiset käsikirjoitustekniikat voivat auttaa myös 
muotoiluongelman selventämisessä sekä ratkaisujen testaamisessa ja 
tiedottamisessa. Palvelun käsikirjoittamisprosessi ei suinkaan ala vasta testaus- 
ja prototypointivaiheessa, mutta käsikirjoittamalla palvelutarina nivoutuu 
kokonaisuudeksi ja sen toimivuus voidaan testata. Palvelun käsikirjoitus 
toteutetaan kuten elokuvienkin, edeten lyhyestä tiivistelmästä eli synopsiksesta 
rakenteen tarkasteluun. Tähän voidaan käyttää erilaisia menetelmiä, joilla 
tarkastellaan ajateltujen kohtausten rytmitystä ja draaman kaarta. Kohtaukset 
ovat aluksi karkeita ja palvelusta on koottu päävaiheet ja päälause sekä 
asiakasprofiili on määritelty. Kun palvelun kohtaukset on saatu kohdilleen, 
voidaan käsikirjoitus kirjoittaa tarkempaan ja yksityiskohtaisempaan muotoon. 
Kuten käsikirjoittaja, elokuvallista konseptointia tekevä voi “tutustua” käyttäjään 
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esimerkiksi hyödyntämällä empatiavideoita tai persoonia ja pohtimalla, mitä hän 
lukee tai kuuntelee, mistä hän ostaa vaatteensa, mitä hän ei voi sietää tai miten 
hän käyttää sosiaalista mediaa jne. Näillä kaikilla tavoilla palvelumuotoilija voi 
tuntea enemmän empatiaa käyttäjää kohtaan ja ottaa käyttäjän huomioon 
palvelua käsikirjoittaessaan. Lopullisen käsikirjoituksen tulisi olla palvelun kulun 
kattava, helposti ymmärrettävä ja välittää, mitä tunnetiloja ja kokemuksia 
asiakkaassa halutaan palvelun myötä synnyttää. (Aaltonen 1993; Kalliomäki 
2014.) 
 
Kehollinen prototypointi 
Käytännön tasolla kehollinen prototypointi vastaa hyvin paljon improvisaatiota, 
mutta sillä voidaan myös testata storyboardeja tai storyboardeja voidaan myös 
kuvata tai piirtää kehollisen prototypoinnin ja improvisaation tuloksista.  
 
Luonnosvideot 
Kertakäyttöisiksi tarkoitetut luonnosvideot (throwaway-video) ovat yksi keino 
visualisoida ja luoda ymmärrystä aiheesta esimerkiksi haastateltaville tai eri 
toimijoille ideoinnin aikana. Tikkasen ja Botero Cabreran (2008) mukaan näitä 
nopeita protovideioita ei ole tarkoitettukaan lopulliseen konseptiin, joten ne 
saavat olla hyvin karkeita ja voivat hyödyntää yksinkertaisia paperiprotoja tai 
näyttelyä. Tarpeensa täytettyään videot poistetaan tai niitä muokataan 
uudelleen iteraation seuraavalle kierrokselle. Peter Vistisen (2016) taas käyttää 
tämän tyyppisestä videosta termiä ”sketching video”, mutta joka myös eroaa 
luonnosmaisuudellaan lopullisesta konseptissa käytettävästä 
videoprototyypistä.  
 
 
5.4. Toteutus 
 
Konseptivideo 
Lopullinen konsepti voidaan esittää työn tilaajalle, eri sidosryhmille tai 
henkilökunnalle kokonaisuudessaan tai osittain audiovisuaalisin keinoin. 
Tässäkin vaiheessa katsojaan voidaan vaikuttaa audiovisuaalisuuden avulla 
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vahvemmin kuin perinteisin esitysmenetelmin, sillä konseptivideossa voidaan 
lyhyesti ja tehokkaasti esitellä palvelu ja sen vaatimat toiminnot, mutta myös 
asiakkaan kokemus hänen omalla äänellä esitettynä. Lisäksi katsojaan voidaan 
vaikuttaa elokuvallisin keinoin editointia käyttäen kuten värimaailman 
muutoksilla. Esimerkiksi harmaiden sävyjen käyttö entisen, huonon palvelun 
yhteydessä luo tilanteesta ankeamman. Värikkyys ja valoisuus korostavat 
positiivisuutta. 
 
Tuotantokirja 
Palvelun käsikirjoittaja eli muotoilija voi koota prosessin aikana elokuvien ja TV-
tuotantojen maailmasta tutun tuotantokirjan, joka sisältää käsikirjoituksen lisäksi 
kaikki oleelliset tuotantoon liittyvät seikat ja jonka avulla tuottaja eli asiakasyritys 
voi luottavaisin mielin lähteä valmiin ja testatun palvelun kanssa eteenpäin. 
(Kalliomäki 2014.) 
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6. JOHTOPÄÄTÖS 
 
Ylirisku ja Buur (2007, 23–24) toteavat, että videon käyttö muotoilussa monin eri 
tavoin tutkiskeluun, arviointiin ja ideoiden esittelyyn tekee kategorisoinnin ja 
käyttötapojen nimeämisen vaikeaksi. He ovat siis kokeneet saman rajaamisen 
vaikeuden kuin itse koin tätä pro gradu -tutkielmaa kirjoittaessani. Elokuva- ja 
TV-tuotannon työskentelytavoissa ja audiovisuaalisissa työkaluissa on paljon 
sellaista, mistä voidaan palvelumuotoilun saralla hyötyä ja saada 
asiakasnäkemystä tuoduksi yhä lähemmäs myös yrityksen johtoa. Palvelu, 
jossa asiakas on kokonaisvaltaisesti otettu huomioon jo suunnitteluvaiheessa, 
on asiakkaalle tyydyttävämpi ja voi siten johtaa kestävämpään 
asiakasuskollisuuteen ja suurempaan liikevoittoon.  
 
Tutkielmassani haastattelin useita palvelumuotoilun parissa toimivia sekä alan 
ulkopuolelta audiovisuaalisen tuottamisen ammattilaista löytääkseni vastauksen 
siihen, miten elokuvallisuutta voidaan hyödyntää palvelumuotoilussa sekä mitä 
elokuvallisella konseptoinnilla tarkoitetaan. Elokuvallisuuden määrittäminen 
terminä oli haastava sekä haastateltaville että kirjallisuudelle, mutta yleisesti se 
viittaa liikkuvaan kuvaan ja ääneen, johon sisältyy vahva tarina sekä kuvaus- ja 
tuotantotyylin välittämä tietty, vaikeasti määriteltävä tunne. Koska myös 
palveluista iso osa on tunteiden kokemusta, sopii elokuvallisuus ja sen 
luomiseen käytetyt menetelmät ja työkalut hyvin myös palvelumuotoilun 
yhteyteen. Palveluita voidaan käsikirjoittaa, niihin voidaan soveltaa draaman 
kaarta, muotoilun inspiraationa voidaan käyttää äänimaailmoja tai ideointia 
voidaan vauhdittaa erilaisilla audiovisuaalisen tekniikan keinoilla.   
 
Se, onko mielekästä käyttää termiä elokuvallinen konseptointi, on yksi 
johtopäätös aineistostani. Mielekkäämpää olisi luoda kokeileva ilmapiiri, jossa, 
ahtamatta elokuvallisia tai audiovisuaalisia työkaluja tiettyyn kapeaan 
termistöön, erilaisia menetelmiä testattaisiin uudenlaisissa yhteyksissä ja siten 
laajennettaisiin audiovisuaalisuuden käyttöä muotoiluprosessissa kehittäen 
menetelmiä ajanmukaisesti eteenpäin. Siten saadaan muotoiluprosessista ja 
aineistosta rikasta ja interaktiivista. Videota on käytetty jo kauan ja sen käyttö 
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lisääntyy helpottuneen teknologian ja aina saatavilla olevien kameroiden vuoksi. 
Videon käytöstä voidaan puhua eri nimillä kuten videoprototypointina, 
elokuvallisena konseptointina, audiovisuaalisena tai elokuvallisena 
menetelmänä muotoiluprosessissa, mutta nimityksestä huolimatta oleellisinta 
on, että termit ovat ymmärrettäviä ja kokeilemiseen kannustavia. Kuitenkin 
tutkimuksen suoritettuani tunnen, että keskittyminen videoon ehkä rajoitti 
tulosten, elokuvallisuuden ja hyötyjen määrittelyä palvelumuotoilussa mutta 
video nousi luonnollisesti jokaisessa haastattelussa esiin, luultavasti tuttuna ja 
arkipäiväisenä elokuvallisuuden ja audiovisuaalisuuden muotona 
haastateltaville. 
 
Kuitenkin, jos käytetään termiä elokuvallinen konseptointi, tulisi silloin 
audiovisuaalisten työkalujen ja elokuvallisten menetelmien käytön olla 
johdonmukaista ja holistista prosessin läpi, jotta voidaan puhua menetelmästä. 
Haastateltavat olivat kaikki yhtä mieltä siitä, että mikä määrittää 
audiovisuaalisuuden käytön muotoilun yhteydessä elokuvalliseksi 
konseptoinniksi, riippuu siitä, miten työkaluja ja audiovisuaalisesti tuotettua 
materiaalia käytetään muotoiluprosessissa, sillä pelkkä prosessin dokumentointi 
videolle ei riitä, ellei videota vähintään analysoida myöhempää käyttöä varten 
prosessissa. Audiovisuaalisuuden hyötyjen ja käyttötapojen kokonaiskuvan 
kartoittamiseen tarvittaisiin laajempi tutkimus, jossa työkaluja voitaisiin testata 
käytännössä erilaisten muotoiluprojektien yhteydessä. Yksittäisten menetelmien 
käyttötapoja on tutkittu, mutta menetelmien yhdistäminen ja kokonaisen 
muotoiluprojektin läpivieminen audiovisuaalisia työkaluja hyödyntäen tuottaisi 
paljon uutta tietoa ja kenties jopa uusia työkaluja ja menetelmiä. Teknologian 
jatkuvasti kehittyessä muotoiluhaasteetkin digitalisoituvat ja työkaluilta tullaan 
varmastikin vaatimaan enemmän, kuten lisättyä todellisuutta ja 
ääniohjautuvuutta, jotta prototypointi voidaan toteuttaa realistisesti.  
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